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Contrato de licencia del software

Lea este contrato antes de utilizar su copia del software de NetSupport. Se trata de un
acuerdo legal entre usted y NetSupport Limited. Si no desea acatar las clausulas de este
contrato de licencia, no debe cargar, activar o utilizar el software.

PERIODO DE VALIDEZ: La licencia tendra una duracion indefinida, sujeta al cese indicado en
la Clausula de Cese descrita a continuacion.

CONCESION DE LICENCIA: Una vez realizado el pago de las licencias correspondientes, y en
conformidad con los términos y condiciones del presente contrato, NetSupport Ltd le concede
el derecho no exclusivo y no transferible a utilizar una copia de la versidn especificada del
software que ha adquirido.

USO: El software tiene licencia en base a condiciones de volumen especificadas en la
confirmacion del pedido correspondiente, factura del producto, certificado de licencia o
embalaje del producto. Puede realizar, instalar y utilizar todas las copias adicionales del
software necesarias para los dispositivos especificados en las condiciones de uso. Es necesario
disponer de un mecanismo capaz de garantizar que el nimero de dispositivos en los que se
haya instalado el software no supere el nimero de licencias obtenidas.

Modo SERVIDOR: El software podra ser utilizado en un dispositivo o en un servidor en un
entorno de varios usuarios o de red ("Modo Servidor") sélo si se autoriza este uso del
software en las condiciones especificadas en la confirmacion del pedido correspondiente,
factura del producto, certificado de licencia o embalaje del producto. Por cada dispositivo o
‘equipo’ que se conecte al servidor en cualquier momento se necesita una licencia
independiente, sin tener en cuenta que dichos dispositivos o equipos con licencia estén
conectados simultdneamente al software o utilicen el software en un momento determinado.
El uso del software o hardware que reduzca el nimero de dispositivos o equipos que se
conecten y utilicen el software directamente o simultdneamente (por ejemplo software o
hardware "multiplexor" o "de agrupamiento") no reducira el nimero de licencias necesarias.
En concreto, debe disponer de un nimero de licencias que sea equivalente al nimero de
diferentes entradas al software multiplexor o de agrupamiento, o al "programa final" del
hardware. Si el niUmero de dispositivos o equipos que se conectan al software supera el
numero de licencias concedidas, se debera disponer de un mecanismo razonable para
garantizar que el uso del software no supere los limites de uso especificados en la licencia
otorgada.

COPYRIGHT: Este software esta protegido por leyes internacionales de propiedad intelectual.
Sélo puede realizar copias del software con fines de copia de seguridad. Este software esta
autorizado para que usted lo utilice, pero no se le vende a usted.

LIMITACIONES: Ni usted ni ningun distribuidor pueden alquilar o vender copias con licencia
[mediante aprobacién], o transferir el derecho de utilizar este software a otra persona, con
excepcidn de que usted pueda vender o regalar su copia original, siempre que usted no se
guarde ninguna copia. El software no puede modificarse, desensamblarse o manipularse
mediante ingenieria inversa sin el previo consentimiento por escrito de NetSupport Limited.

GARANTIA LIMITADA: NetSupport Limited garantiza que el software funcionara correctamente
de acuerdo con la documentacion que se adjunta durante un periodo de noventa (90) dias
desde la fecha de compra. La responsabilidad total de NetSupport y restitucion exclusiva para
usted sera a) la sustitucion del software defectuoso o b) reembolso del importe pagado por el
software. Esta restitucidn se realizara a eleccion de NetSupport y estarad sujeta a la prueba de
adquisicion en un agente autorizado.
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Cualquier garantia implicita, incluyendo las garantias de calidad satisfactoria o idoneidad para
un fin determinado estan limitadas a las cldusulas de las garantias explicitas. En ningln caso
NetSupport Limited se responsabilizara de la pérdida de beneficios, datos o informacién de
ningun tipo, ni de dafos especiales, incidentales, consecuentes, indirectos o similares como
consecuencia del incumplimiento de estas garantias o eluso del software incluso cuando se
haya informado acerca de la posibilidad de dichos dafios. Algunos paises no permiten la
limitacion o exclusion de responsabilidad por dafios incidentales o consecuentes, por lo que es
posible que la anterior limitacion no se aplique en su caso. Esta garantia no afecta a sus
derechos legales y usted puede tener otros derechos que pueden ser diferentes segun el pais.
En cualquier circunstancia, la responsabilidad maxima de NetSupport no superara el
reembolso del importe pagado por el usuario final/titular de licencia.

CESE: Puede cancelar esta licencia y este contrato en cualquier momento destruyendo el
Software y su documentacion, junto con todas las copias.

NetSupport Limited puede cancelar inmediatamente esta licencia por escrito si incumple
alguna clausula de la misma y (en caso de que un incumplimiento se pueda solucionar) si en
los 30 dias después de recibir dicha notificacion por escrito de NetSupport Limited no se ha
realizado ninguna accidn para solucionar el incumplimiento (dicha solicitud debe incluir un
aviso de la intencidn de cancelacién de NetSupport). Después de la cancelacién, se debera
destruir o devolver a NetSupport el software original y todas las copias, y se confirmara por
escrito a NetSupport que se ha realizado dicha accién.

ASISTENCIA: Si tiene algun problema con la instalacidon del software, en primer lugar debera
ponerse en contacto con su proveedor. Puede contratar de forma individual la asistencia y el
mantenimiento, que también cubrird el suministro de mejoras y actualizaciones.

LEGISLACION VIGENTE: Este contrato se regira por la legislacién de Inglaterra.
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Acerca de NetSupport ServiceDesk

El NetSupport ServiceDesk es un potente modulo de facil uso para el
ServiceDesk corporativo, disponible para adquirirlo como solucién
independiente o como parte del conjunto de programas completo de
gestion de activos NetSupport DNA, NetSupport ServiceDesk le ayuda a
controlar, organizar, administrar y responder con facilidad a los
problemas mas dificiles del soporte del desktop.

Totalmente compatible con los procesos ITIL fundamentales (gestion de
incidentes, problemas, cambios y nivel de servicio), NetSupport
ServiceDesk le garantiza que su equipo de soporte pueda gestionar de
forma eficaz las expectativas de sus clientes y minimizar el tiempo de
inactividad del sistema.

Con una interfaz basada en el explorador intuitiva y totalmente
personalizable, compatible tanto con plataformas PC como moviles,
robustos procesos de flujo de trabajo, una amplia variedad de informes
de gestion y un portal de autoservicio facil de utilizar, NetSupport
ServiceDesk aligera la carga de la prestacion de servicios.
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Instalacion

Planificar una instalacion

Antes de comenzar su instalacion del ServiceDesk asegurese de que se
cumplen los prerrequisitos del sistema, es decir los usuarios que pueden
acceder al mismo a través de su explorador web y la presencia de un
entorno adecuado donde albergar la base de datos.

Las instrucciones en pantalla en el programa de instalacion Installshield
del ServiceDesk le guiaran por el proceso, y al final de la instalacion se le
solicitara que configure sus ajustes personalizados del ServiceDesk.

Requisitos y prerrequisitos del sistema

Servidor
Windows 2008R2 y posteriors.

Plataforma de usuarios finales

El usuarios finales debe utilizar uno de los siguientes navegadores/
exploradores:

Firefox.
Chrome.
Edge.

Soporte para dispositivos moéviles

NetSupport ServiceDesk se puede utilizar en las versiones méviles de los
navegadores mencionados.

Base de datos
Servidor SQL 2005 o superior.
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Instalacion del ServiceDesk

El programa de instalacion Installshield del ServiceDesk le guiara por el
proceso de instalaciéon, lo que le permitira configurar rapidamente la
base de datos del ServiceDesk en su servidor seleccionado. Después de
la instalacion tendra que reiniciar el PC con el fin de completar la
configuracion.

1. Cuando se inicie la configuraciéon se mostrara la ventana de
Bienvenida del programa de instalacion Installshield. Haga clic en
Siguiente para continuar.

2. Se mostrara el Contrato de Licencia del ServiceDesk. Dedique unos
pocos minutos a leer el contrato y continde Unicamente si acepta las
condiciones de la licencia.

3. Seleccione el entorno correspondiente en el que desea albergar la
base de datos del ServiceDesk. Puede ser un servidor SQL existente
o el motor de base de datos de Microsoft (MSDE). Haga clic en
Siguiente.

4. Confirme la ubicacion de los archivos de configuracion. La carpeta
predeterminada es c:\Program Files\NetSupport\ServiceDesk\. Haga
clic en Siguiente.

5. Revise los detalles de la instalacién y haga clic en Siguiente para
empezar a copiar los archivos de configuracion.

6. Cuando haya terminado la instalacion, se le indicara que reinicie el
equipo. Tendra que reiniciarlo con el fin de completar la
configuracién. Haga clic en Finalizar para reiniciar el equipo.

7. Cuando inicie la sesidn después de reiniciar, se mostrara el Asistente
de configuracion del ServiceDesk.

10
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Asistente de configuracion del ServiceDesk

El Asistente de configuracidon del ServiceDesk completa el proceso de
instalacion. El Asistente le solicitara sus ajustes de configuraciéon
predeterminados, tales como informacion de licencia, informacién de
compaiiia, configuracion del servidor de correo electrénico y detalles de
acceso a base de datos. Estos elementos se pueden ajustar por un
Administrador en el ServiceDesk una vez se haya instalado éste.

Seleccione idioma. NetSupport ServiceDesk ofrece soporte en varios
idiomas, lo que permite a los operarios y usuarios finales personalizar
facilmente la interfaz para que se muestre en el idioma seleccionado. En
la fase de Configuracion es posible especificar el idioma predeterminado
y los idiomas adicionales que puedan ser necesarios. Simplemente
seleccione el botén de idioma correspondiente en la barra de
herramientas cuando haya iniciado la sesién en ServiceDesk y la interfaz
se mostrara en dicho idioma. También puede cambiar el idioma
predeterminado desde ServiceDesk en la seccion Personalizar — Aspecto
y agregar otros idiomas seleccionando Admin- Personalizar en la barra
de herramientas.

Informacion de licencia. Introduzca su Nombre de Compaifiia y
confirme su informacion de licencia. Si dispone de una version de
evaluacion, utilice el nUmero de serie predeterminado EVAL, de lo
contrario introduzca el Nimero de serie y el Codigo de licencia
suministrado por NetSupport Ltd. Haga clic en Siguiente para continuar.

Informacioén de usuario. Los usuarios del ServiceDesk estan
agrupados por Companiia y Departamento, reflejando asi la estructura de
su empresa. Los detalles que se introducen aqui se utilizaran para crear
la Compaiiia y el Departamento iniciales en la base de datos del
ServiceDesk. Un usuario 'Admin' predeterminado se crea con derechos
de acceso completos. El administrador del sistema puede agregar otros
usuarios cuando tenga la sesion iniciada. Haga clic en Siguiente.

Optiones de correo electronico ServiceDesk puede configurarse para
enviar notificaciones automatizadas por correo electrénico. Para utilizar
esta funcién es necesario especificar la configuracién del servidor SMTP.
Indique la direccidn de correo electronico del remitente, que debe ser
una direccion valida que exista en el servidor. Introduzca el nombre
completo del remitente. Generalmente, los detalles del remitente
corresponderan a los del administrador del sistema. Tras la instalacién,
es posible cambiar los detalles con la opcion Configuracion del
servidor de correo, con la que también puede configurar un servidor

11



NetSupport ServiceDesk v5.60

POP3 para que ServiceDesk monitorice los correos entrantes.

Acceso a base de datos. Finalmente, introduzca los detalles utilizados
para acceder al servidor de base de datos. Introduzca el nombre y la
direccidn del servidor. Confirme el nombre de la base de datos, el
nombre de usuario y la contrasefia. Si la base de datos esta en un
servidor SQUL, puede utilizar los ajustes predeterminados. Haga clic en
Siguiente.

La base de datos se habra creado en la ubicacidn especificada y, cuando
se haya completado el proceso, se le informara sobre la URL necesaria
para acceder a la base de datos del ServiceDesk a través del explorador
web de cada usuario.

12
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Inicio de sesion

Inicie su explorador web e introduzca la direccion URL de la aplicacién
del ServiceDesk (la direccion IP del servidor donde tiene instalado el
ServiceDesk). Es possible que prefiera crear un acceso directo en el
escritorio para su uso futuro.

Se mostrara la pantalla de Inicio de sesidn.
El proceso de Inicio de sesidn requiere la direccién de e-mail del usuario

y una contrasefia. Si un usuario olvida su contrasefia, puede solicitar que
se le envie mensaje recordatorio por e-mail.

Nota: La primera vez después de la instalacidn, se proporciona un
Inicio de sesion del administrador que incluye derechos con
funciones completas. Direccién de e-mail: Admin, Contrasefia:
dna. La persona que actlia como Administrador debe cambiar la
contrasefia lo antes posible.

NetSupp:-.rt

INICIO DE SESION

Escriba su corren electrdnico y contrasefia para iniciar la sesidn Si no ha iniciado la
sesidn anteriormente, su contrasefiz estard vacia.

Direccién de Correo Electrdnico Admin

Contrasefia

hd Inicio de sesidn

Si un usuario intenta iniciar una sesidén con una direccion de correo
electréonico que no existe en la base de datos de ServiceDesk, se le
pedird que introduzca sus datos. Al enviar sus detalles se creara una
cuenta de usuario, aunque tendra derechos limitados. Si es necesario, un
usuario con derechos adecuados puede editar los detalles.

Nota: Para evitar que los usuarios que inician por primera vez la sesion
en ServiceDesk creen sus propias cuentas, consulte Admin -
Personalizar, Crear usuarios cuando inician la sesion por primera
vez.

13
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Se mostrara un identificador de idioma que le permitira al usuario
cambiar el idioma de NetSupport ServiceDesk. Los idiomas disponibles se
pueden configurar durante la instalacién o una vez dentro de
ServiceDesk. Para ello, seleccione la ficha Admin, haga clic en el icono
Personalizar y seleccione Idiomas adicionales en la barra de
herramientas.

Después de iniciar la sesién, se mostrara la pagina de inicio
predeterminada. Esto puede cambiarse en Preferencias del usuario.

Nota: Antes de que los usuarios finales empiecen a registrar
problemas, el administrador del sistema debe ejecutar varias
tareas de administracion para que la base de datos esté lista
para el uso.

Cierre de sesion
Para salir de NetSupport ServiceDesk, seleccione la ficha Inicio y haga
clic en el icono Cerrar sesion de la barra de herramientas.

Nota: Puede hacer que los usuarios vean una pagina personalizada de
cierre de sesién al salir de NetSupport ServiceDesk. Seleccione la
pestafia Admin., haga clic en el icono Personalizar de la barra de
herramientas, seleccione la pestafia Aspecto e introduzca una URL
a su pagina personalizada en la opcion Pagina de cierre de sesién
personalizada.

14
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Diseino de pantalla

La interfaz de ServiceDesk incluye las siguientes areas:

Fichas
Navegue por las opciones de ServiceDesk. En ServiceDesk hay cuatro
fichas principales:

- Inicio
Desde aqui puede crear y buscar incidentes, problemas y solicitudes
de cambios, acceder al Centro de correo, crear y ver soluciones y
acceder a los detalles y preferencias de usuario.

-  Admin
Proporciona acceso a herramientas de administradores, como
configuracién del correo electronico, reglas de flujo de trabajo,
creacion y edicion de compafiias, departamentos y usuarios, y
configuracién de personalizaciones.

+ Informes
Le permite visualizar, configurar y crear informes para NetSupport
ServiceDesk.

+ Listas
Muestra listas de incidentes, problemas y solicitudes de cambios.
Aqui también puede buscar elementos.

Barra de herramientas

A 23 ver todo R = B

Change Request Q Nueva socsn MisDetales M resumen Cerrar seson Ayuda en linea

General Soluciones Mis Detalles Ayuda o)

Las opciones de la barra de herramientas son diferentes segun la ficha
que haya seleccionado. Las opciones disponibles de cada usuario
dependen de los permisos concedidos por el sistema 'Administrador’.

Ventana de informacion

Después de haber seleccionado una ficha o una opcién de la barra de
herramientas, se mostrara la ventana de informacion correspondiente de
dicha tarea. En la parte derecha de la ventana, aparecera una lista de los
elementos a los que haya accedido recientemente para proporcionar
acceso rapido a los elementos utilizados con mas frecuencia.

15
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Editar usuario Chris ~ Bisquedas guardadas

Detalles

- Usuarios recientemente visitados

~ Departamentos recientemente visitados

Notas:

Para agregar mas idiomas a ServiceDesk, seleccione la ficha Admin,
haga clic en el icono Personalizar y, a continuacion, haga clic en el
icono Idiomas de la barra de herramientas.

Para editar el idioma predeterminado, seleccione Admin -
Personalizar en el menu. Para modificar el idioma predeterminado,
seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Personalizar de la
barra de herramientas.

Cuando un usuario abre sesion en NetSupport ServiceDesk, aparece
la pagina de resumen. Puede crear una pagina personalizada para
empresas, departamentos o usuarios individuales en la seccién
Personalizar.

16
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Opciones de Administracion

Antes de que los usuarios finales puedan registrar los problemas, existen
varias tareas administrativas que deben realizarse. Las opciones de
administracién permiten que el Administrador del sistema pueda
configurar el ServiceDesk para adaptarlo a sus necesidades personales.

« Refleje su estructura de organizacidn creando cuentas de Compaiiia,
Departamento y Usuario individual.

«  Configure derechos de seguridad adecuados a nivel de Compaiiia,
Departamento y Usuario.

«  Configure cesionarios predeterminados para tipos especificos de
problema.

« Cree notificaciones por e-mail personalizadas.

« Construya y gestione una biblioteca predefinida de categorias y
soluciones.

» Personalice el aspecto de la interfaz del ServiceDesk.

17
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Ajustes del Servidor de Correo
Para utilizar la funcién de notificacién por correo electronico de

ServiceDesk, es necesario configurar los ajustes del servidor de correo.

Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Configuracion de la
barra de herramientas.

Servidor SMTP

Usar SMTP para enviar correos electrénicos |

1| mail.netsupponsoftusra.com

- idor requiere una conexién
encriptada (s5L1)

fiu]
Puart = 128
Mi servidor SMTP requiere autenticacion ]

Tipo de autenticacién

Nombre de

Contra:

Remitente Predeterminado

SericeDask

o 1| SeniceDask@nstsuppartsoftuare. com

Opciones De Enviar Correo Electrénico De Incident

i Remitente v

desde

Ref $ITEMTYPES $TICKETIDS

Plantilla por defecto

Correo electrdénico saliente

Servidor SMTP

Introduzca los detalles del servidor SMTP para que NetSupport
ServiceDesk pueda enviar notificaciones por correo electrénico. Si es
necesario, incluya la informacién correspondiente de autenticacion.

Remitente predeterminado

Especifique los detalles de contacto del remitente predeterminado;
nombre y direccién de correo electrdnico. El remitente puede ser un
administrador genérico de ServiceDesk o una persona especifica.

Enviar correo electronico desde Opciones de elemento
Si prefiere no tener una direccién predeterminada para los correos
enviados, puede seleccionar los detalles de Usuario conectado o bien

puede especificar una persona en particular. Puede indicarse un asunto

predeterminado si es necesario.
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A la hora de enviar un correo electrénico desde un incidente, problema o
solicitud de cambio, puede elegir la opcidn de cargar automaticamente
una plantilla de correo electronico. Seleccione la plantilla a utilizar en la
lista desplegable de Plantilla predeterminada.

Correo Electrénico Saliente  Correo Electrénico Entrante
Servidor POP3
Comprobar correo electrénico en el servidor POP3 : (¥

Comprobar si hay nuevos mensajes cada i 2 Mins

Ruta del buzén * C:\Program Files (x86)\NetSupport\NetSupport Se

Buzones POP3

Servidor Puerto Usuario SSL  Tipo de autenticacién  Activada + Agregar

10.20.0.17 110  admin@testing.com No AUTH PLAIN si % Editar | [#jEliminar

Direcciones De Correo Electrénico

Direccién de Correo énico  Crear contactos atic Empresa  Departamento + Agregar

Admin@testing.com si NetSupport Ltd Accounts () Editar | 3] Eliminar

Dan\Wo

test.com si NetSupport Ltd  Admin () Editar

Correo electréonico entrante

Servidor POP3

Especifique los detalles del servidor POP3 para gestionar los correos
electrénicos entrantes.

Buzones POP3

Se incluye soporte para varios buzones POP3. Haga clic en Agregar para
introducir los detalles de los buzones. Si es necesario, puede configurar
el servicio POP3 del ServiceDesk para que se conecte al servidor POP3
mediante una conexion SSL.

Nota: El puerto predeterminado para POP3 mediante SSL es 995. Si no
es el mismo que el de su Servidor de correo electrénico, tendra
gue cambiar la configuracién del puerto.

Direcciones de correo electronico

Si fuese necesario, puede crear un nuevo usuario a partir del nombre y
la direccién de correo electrénico de un contacto nuevo. Haga clic en
Agregar e introduzca la direccidén de correo electrénico a la que se
enviara el mismo. Aseglrese de que la opcion Crear automaticamente
los contactos de los correos electrénicos enviados a esta direccion esta
seleccionada. Escriba el nombre de la compaiiia y del departamento a los
que sera asignado el nuevo contacto.
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Notas:

Las direcciones de correo electronico especificadas han de estar
vinculadas a un buzoén POP3.

Para asignar automaticamente los elementos recibidos de los
diferentes buzones configurados en ServiceDesk a los departamentos
u operadores especificos, debe crear nuevas reglas de correo
electrénico entrante en la seccidon Descripcion de categoria. Por cada
regla nueva, debe asegurarse de que el campo Dénde buscar los
datos esta establecido en la opcion La Direccion de Destino vy, a
continuacion, vincule la direccidon a la que se envid el correo
electronico a una Categoria especifica. La categoria elegida también
se tiene que configurar para que se asigne al departamento u
operador elegido.

Haga clic en Guardar para confirmar los cambios.
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Reglas del correo entrante

NetSupport ServiceDesk puede monitorizar los nuevos mensajes de
correo electronico en varios buzones y, aplicando reglas determinadas,
puede crear nuevos elementos o actualizar los existentes segun el
contenido del correo entrante. Si dispone de varios buzones, puede
diferenciar el buzén al que se ha enviado el correo electréonico entrante
con el fin de garantizar que los correos electrénicos se asignen
automaticamente al departamento adecuado.

Se comprobara el correo electronico una vez se reciba y se ejecutaran
las siguientes acciones:

e Si ServiceDesk establece que el mensaje corresponde a un elemento
existente, éste se actualizara con el contenido del correo electrénico.

e Si el mensaje no corresponde a un elemento existente, ServiceDesk
intentara crear uno nuevo. Para que esto suceda, el correo
electronico debe incluir un minimo de informacion y las reglas de
correo electrdnico creadas indican el modo en que ServiceDesk
buscara los datos para rellenar el elemento.

Nota: Es posible crear un nuevo elemento y un nuevo usuario a
partir del nombre y la direccidon de correo electrénico de un
nuevo contacto; esto se puede establecer para direcciones de
correo electronico especificas en la opcion Configuracion del
servidor de correo.

e Los correos electrénicos que no cumplan las reglas predefinidas se
guardan en el Centro de correo de ServiceDesk, donde un operario
las pueden ejecutar manualmente.

Nota: Para que ServiceDesk pueda procesar los correos entrantes es
necesario configurar los ajustes del servidor POP3.

1. Seleccione la pestafia Admin. y haga clic en el icono de Reglas, en la
seccién Correo electronico de la barra de herramientas.
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La vista de estructura muestra varias categorias predefinidas. Estas
categorias corresponden a los diferentes campos de datos que hay
en un elemento. Es posible agregar reglas a cualquiera de estas
categorias para garantizar que ServiceDesk pueda encontrar
suficientes detalles en el correo para rellenar un elemento. Como
requisito minimo deberia crear una regla que recoja la direccidn de
correo electréonico de contacto, el nombre de contacto o el nombre de
usuario Windows, otra para la descripcion del Categoria y otra para
la descripcidon del elemento.

Haga clic en el botén de la barra de herramientas de Nueva regla.
Introduzca las propiedades de ‘regla’.

Introduzca un nombre adecuado para la regla.

Indique el lugar del correo electrénico donde ServiceDesk debe
buscar los datos para rellenar los campos de datos del elemento.

Especifique el campo de destino.

Seleccione la opcion mas adecuada para buscar los datos. Segun
la seleccion puede especificar uno o dos elementos de datos
variables para ayudar a localizar la informacién necesaria.
Indique si la blisqueda tendra en cuenta mayusculas y
minudsculas.

Es posible activar o desactivar la regla seglin sea necesario.

Haga clic en Guardar.
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Centro de correo

Los mensajes recibidos en ServiceDesk que no cumplan las reglas
establecidas de correo se guardaran en el Centro de correo para que un
operario ejecute la accién correspondiente.

El icono Centro de correo de la ficha Inicio muestra la cantidad de
correos electronicos que estan en espera de una acciéon. En la ventana
Centro de correo se mostrara una lista de correos electrénicos en espera
de una accidn en el panel superior y el contenido del correo resaltado en
el panel inferior.

ﬂ.; ServiceDesk - Centro de Correo - Windows Internet Explorer =[Ol x|
- - - 0 correos electrénicos sin
Gerrar | (2} Adelante | (i@ Eliminar | &) Crear nueva elemento | (5 Agregar a existente procesar

[De |Para |Asunts |Enviada Tamafio |

Es posible ejecutar las acciones siguientes:

. Envi:’ar el correo a una persona especifica para que ejecute una
accion.

e Eliminar el correo.

e Crear un elemento a partir de los detalles de correo electrénico.

e Asociar el correo electrénico a un elemento existente.
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Opciones de base de datos

La pagina de Opciones de base de datos permite a un Administrador
cambiar las propiedades que definen dénde se almacena la base de datos
de NetSupport ServiceDesk.

Ademas, si ha adquirido el moédulo del Inventario DNA, tendra que
activar la obtencién de los datos de inventario y especificar el nombre del
origen de datos.

Opciones De Base De Datos De Helpdesk

Servidor de base de datos ° t (WIN-N1Y91LMRSOK\E
Nombre de base de datos * : ServiceDesk
Nombre de usuario - L)

Contrasefia ° : eesssssess

Opciones De La Base De Datos De Inventario

Usar DNA para los datos de
inventario *

Nombre de la fuente de datos * : DNAInventory
Nombre de usuario =

Contrasefia

Opciones De Biblioteca De Archivos

Ubicacién de biblioteca de

archrvas? : C:\Program Files\NetSupport\NetSupport Service

Eﬁuardar
Opciones de base de datos ServiceDesk

Servidor de base de datos

Es el Nombre o Direccion IP del servidor de base de datos SQL o
MSDE que almacena la base de datos de NetSupport ServiceDesk. El
ajuste predeterminado de esta opcion se configura durante la
instalacion de NetSupport ServiceDesk.

Nombre de base de datos

Es el Nombre de la base de datos de NetSupport ServiceDesk en el
servidor SQL. El ajuste predeterminado de esta opcidn se configura
durante la instalacion de NetSupport ServiceDesk.

Nombre de usuario
Es el nombre de usuario que utiliza la aplicacion ServiceDesk para
acceder a la base de datos de NetSupport ServiceDesk.
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Contrasena
La contrasefia del usuario anterior.

Opciones de base de datos de inventario

Usar DNA para los datos de inventario

Cuando esta opcidn esta seleccionada, los datos de inventario de
DNA se pueden mostrar en un elemento en NetSupport ServiceDesk.
Si NetSupport ServiceDesk esta instalado en el mismo equipo que
NetSupport DNA, esta opcidn se configura durante la instalacion.

Nombre de origen de datos

Es el nombre de un origen de datos de sistema ODBC que utiliza
ServiceDesk para leer la informacion de inventario. Si NetSupport
ServiceDesk estd instalado en el mismo equipo que NetSupport DNA,
se creara un origen de datos ODBC denominado 'Inventario DNA'
durante la instalacion de NetSupport ServiceDesk. De lo contrario,
este origen de datos se debe crear manualmente.

Nombre de usuario
El nombre de usuario que utiliza el origen de datos DNA.

Contrasena
La contrasefia del usuario anterior.

Opciones de biblioteca de archivos

Ubicacion de biblioteca de archivos

Es la ubicacion donde se almacenan los archivos que se agregan a un
elemento. De forma predeterminada, esta opcion esta configurada en
la carpeta de datos situada en el directorio de instalacion de
ServiceDesk. Si se modifica esta ubicacién, los archivos situados en
la ubicacién existente se copian a la nueva ubicacién.
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Administracion de Usuarios

Las opciones de Usuarios permiten a los usuarios con los derechos
adecuados crear y gestionar cuentas y determinar donde se asignaran
los problemas registrados para su resolucion. Se trata de una parte
importante del proceso de administracion y se debe realizar antes de que
los usuarios puedan registrar incidentes, problemas o solicitudes de
cambio.

?E Valores predeterminados

v E MetSupport

¥ é':andmin
& Rachel White
v E‘,“ﬁMarketing
& Jane Neal
& Martin Wainwright
'E"'.iproduct Development

& Andrew Bury

v

& Claire willis
v ZsSales
& Adam Bright

& Andrew Dean
& Emma Simpson
& Simon Ward

En el ServiceDesk puede duplicar la estructura
jerarquica de su organizacién agrupando los
usuarios finales en su Compafiia y
Departamento correspondiente. Una Compainia
puede ser una linea comercial especifica que
contenga varios subdepartamentos. Los
detalles se incluyen en una visualizacion de
estructura, lo que facilita un mantenimiento
continuo.

Cuando un usuario final crea un nuevo
elemento, el sistema utiliza los detalles
predefinidos de la compafiia y el departamento
para determinar donde se debe asignar el
elemento.

Cuando esté agregando las Compafiias y
Departamentos, también puede crear registros
individuales de usuario final, aunque esto no es
esencial, ya que cada usuario puede agregarse
a la base de datos del ServiceDesk cuando
intentan registrar un problema por primera
vez. Sin embargo, debe crear cuentas para los
usuarios que actuaran como Operarios del
ServiceDesk.

En la visualizacion de estructura basica puede decidir cdmo se asignan
los problemas. Tendra que plantearse lo siguiente:

éQué Departmentos y Usuarios podran solucionar los problemas
registrados?
Antes de que pueda asignar problemas a un departamento, éste debera
ser etiquetado como ‘Departamento Técnico’. No existe limite en el

numero Departamentos Técnicos que tenga en la base de datos. Puede
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tener un area central donde informan todas las Compafiias, o bien cada
Compaiiia puede tener la suya propia. En cada base de datos se
proporciona un area Admin predeterminada, y los elementos seran
asignados aqui si no ha agregado sus propios Departamentos Técnicos.

Cuando se haya decidido por los Departamentos Técnicos, habra que
otorgar los permisos correspondientes del ServiceDesk o de Operario de
Admin a los contactos en dicho Departamento con el fin de very
solucionar los problemas asignados a éstos. En la visualizacion de
estructura, un icono naranja indica qué usuarios tienen otorgado un
estado de Admin u Operario del ServiceDesk. Un icono azul se aplica a
los usuarios finales.

éDonde se deben asignar los problemas registrados por un
usuario final particular?

Para cada departamento, ya sea técnico o no, tendra que indicar donde
asignar los elementos que han sido registrados por los usuarios en dicho
departamento. Esta ubicacidon puede ser un Departamento Técnico o un
Operario especifico del ServiceDesk. Otra posibilidad es configurar
personas asignadas para un tipo especifico de problema.

Una vez que su organizacién y sus contactos se hayan establecido, los
usuarios finales podran agregarse a la parte correspondiente de la vista
en arbol cuando inicien una sesién por primera vez y, en el momento que
introduzcan un nuevo elemento, el sistema sabra dénde asignarlo.
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Crear una nueva compaiiia

Segun la estructura de su organizacion, puede tener varias compafiias en
su base de datos del ServiceDesk, por ejemplo lineas diferentes de
negocios u oficinas regionales. Cada Compania puede tener varios
Departamentos indicados debajo de ésta.

Cuando se agreguen Compaiiias, tenga en cuenta qué derechos de
acceso o permisos deben aplicarse. En el ServiceDesk, los permisos de
usuario se heredan, lo que significa que cuando crea una nueva
Compaifiia, ésta heredara los privilegios predeterminados del sistema. De
hecho, los Departamentos que incluya posteriormente en la lista dentro
de la Compafiia también heredaran los derechos anteriores. Sin
embargo, los valores predeterminados sélo ofrecen derechos basicos de
usuario final, por lo que tendra que cambiarlos si la
Compafiia/Departamentos tienen que solucionar problemas.

De forma predeterminada, los operarios tendran acceso a la compafiia
en la vista en arbol. Pero esto se puede restringir al editar una compafiia
si se considera necesario.

Para crear una nueva compaiiia:
1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Usuarios de la barra
de herramientas. Se mostrara la visualizacidon de estructura actual.

2. Seleccione Nueva compafia de la barra de herramientas. Se
mostrara la ventana de Nueva compaiiia.

Nueva Compaiiia

General

Nombre de la compaiiia * : NetSupport Ltd

Direccién postal ‘| MetSupport House

Towingate East
Market Deeping

Nimero de teléfono

Doénde Asignar Un Incident De Esta Compaiiia

Asignar a

| suardar
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(9]

Introduzca lo siguiente. Los campos marcados con un * son
obligatorios:

El Nombre, Direccion y Numero de teléfono de la Compafiia.

Decida donde asignara los elementos registrados por los usuarios de
esta Compafiia. Decida donde asignar los elementos registrados por
los usuarios de esta compafiia. Puede elegir entre enviarlos a un
departamento, donde seran asignados a un Operario mediante el
método de asignacidn seleccionado, o enviarlos a un usuario
especifico. Las listas desplegables muestran todos los Departamentos
indicados como Técnicos, asi como los usuarios que tienen derechos
de Operario del ServiceDesk. Si la opcion necesaria no esta
disponible, guarde el registro parcialmente completado y editelo
cuando se hayan agregado los Departamentos/Usuarios adecuados a
la base de datos.

Haga clic en Guardar.

La Nueva compania se agregara a la Visualizacién de Estructura.

Con el registro de nueva compafiia seleccionado en la vista de arbol
aplique las Preferencias, Permisos y Operarios correspondientes.
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Crear Nuevo Departamento

Es posible crear varios departamentos y subdepartamentos dentro de
cada Compaiiia en la vista de estructura.

Una consideraciéon muy importante cuando se agregue un Departamento
a la base de datos es si el Departamento sera un area de 'Usuario final' o
'"Técnico'. Si va a asignar elementos al Departamento, debe indicarse
como 'Técnico', y concederle los permisos adecuados.

Para crear un nuevo departamento:
1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Usuarios de la barra
de herramientas. Se mostrara la visualizacidon de estructura actual.

2. Seleccione Nuevo Departamento de la barra de herramientas. Se
mostrara la ventana de Nuevo Departamento.
Nuevo Departamento

General

Empresa * NetSupport Ltd ¥

Ninguno ¥

Departamento de *

Nombre del Departamento
) :

Departamento técnico *

Doénde Asignar Incident De Este Departamento

Asignar a

H suardar

3. Introduzca lo siguiente. Los campos marcados con un * son
obligatorios:

Seleccione la Compafiia donde se debe incluir el Departamento. Si es
un subdepartamento de otro departamento, seleccione el
departamento ‘principal’. Si el Departamento se va a hacer
responsable de recibir y solucionar los problemas, indiquelo como
Técnico.

Tendra que crear el registro de usuario antes de poder hacer esto.
Finalmente, decida dénde se asignaran los elementos emitidos por
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este Departamento. Puede asignarlos a otro Departamento Técnico o
a otro Operario del ServiceDesk. Si esta informacion se ha agregado
a nivel de Compaifiia, no tiene que especificar los mismos detalles de
nuevo, ya que seran heredados. Sin embargo, puede seleccionar otro
cesionario para Departamentos individuales si es necesario.

Haga clic en Guardar.
5. El Nuevo Departamento se agregara a la Visualizacion de estructura.

6. Con el registro de nueva registro seleccionado en la vista de arbol
aplique las Preferencias, Permisos y Operarios correspondientes.
Ademas, cuando haya agregado los ‘Usuarios’ al Departamento,
puede asignar un ‘Administrador de departamento’. Como parte del
proceso de Flujo de trabajo, es posible copiar notificaciones
automatizadas por correo electrénico a la persona designada.

Si se trata de un departamento técnico, puede elegir a quién le seran
asignados nuevos elementos (se asignan al gestor del departamento
de forma predeterminada). Los métodos de asignacion disponibles
son:

Gestor: asigna los nuevos elementos al gestor del departamento.
Persona especifica: asigna los nuevos elementos a una persona
especifica dentro del departamento (hara falta crear un registro de
ese usuario antes de poder hacerlo).

Circular: asigna los nuevos elementos automaticamente a cada
Operario por turnos, para distribuirlos uniformemente.

Equilibrio de carga: asigna los nuevos elementos al Operario que
tenga menos elementos abiertos (elementos que no estén en estado
cerrado).

Nota: De forma predeterminada, los operarios tendran acceso al
departamento en la vista en arbol. Pero esto se puede restringir
al editar un departamento si se considera necesario.
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Crear usuarios

Ademas del usuario Administrador predeterminado, NetSupport
ServiceDesk ofrece otros tres tipos de cuenta.

Operarios del ServiceDesk

Cuando vaya a crear la estructura de Compania/Departamento, le
interesaran principalmente los usuarios que tengan asignados elementos.
Un Departamento indicado como Técnico tendra generalmente contactos
que necesiten al menos Permisos de Operario del ServiceDesk.

Operario

El estado del operario le permite crear otras organizaciones de soporte
dentro de ServiceDesk. Este tipo de usuario puede tener elementos
asignados, pero no puede conectarse a ServiceDesk ni utilizarlo. Esto no
cuenta para sus limites de licencia.

Usuario normal

Los usuarios finales se pueden agregar ellos mismos a la base de datos
cuando inician la sesién por primera vez en el ServiceDesk; el sistema
reconocera que la direccién de e-mail de los usuarios no existe
actualmente. De forma predeterminada, se les concederd permisos
basicos con el fin de registrar su problema. Un Administrador u Operario
del ServiceDesk puede editar la informacidén de usuario si estos derechos
no son suficientes.

Para crear un nuevo usuario:
1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Usuarios de la barra
de herramientas. Se mostrara la visualizacion de estructura actual.

2. Seleccione Nuevo usuario de la barra de herramientas. Se mostrara
la ventana de Nuevo usuario.
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Nuevo usuario

General

B .
Nombre ' 2smith

Direccién de Correo Electrénico * :
J.smith@nsl.com

Inicio sesién Windows

Nimero de teléfono

Namero de mévil

Contrasefia *

Confirmar contrasefia *

Empresa * .
= NetSuppert ~

Departamento *

Support ¥

Tipo d: io de ServiceDesk
ipo de usuario de ServiceDesl Usuaric normal -

Mastrar todos Incident en el mend
& suardar
Introduzca los detalles de usuario; los campos marcados con un *
son obligatorios.

Si utiliza la Autenticacion Windows para iniciar la sesidn en
ServiceDesk, debe introducir un inicio de sesiéon Windows para el
usuario.

Seleccione el tipo de cuenta de usuario de la lista desplegable.

Puede evitar que un operario del ServiceDesk acceda a determinados
elementos desactivando la opcién ‘Mostrar todos los elementos en el

menU’. De esta forma se garantiza que el operario sélo pueda
gestionar los incidentes asignados especificamente a él 0 a su
departamento.

Haga clic en Guardar.
En Nuevo usuario se agregara a la Visualizacién de estructura.

Con el registro del nuevo usuario seleccionado en la vista de
estructura, aplique las Preferencias, los Permisos y la Politica de
contrasefias correspondientes.
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Editar detalles de usuario

La vista de estructura de Usuarios refleja la estructura de su
organizacion, e incluye las Compaifiias, los Departamentos y
Subdepartamentos y los Usuarios que se han creado. Estos detalles se
pueden modificar o eliminar en cualquier momento por parte de un
usuario que tenga los permisos adecuados:

Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Usuarios de la barra
de herramientas.

En la visualizacion de estructura seleccione la Compafiia,
Departamento o Usuario que desee editar.

Seleccione la pestafia General, Preferencias o Permisos y modifique
los elementos deseados.

Nota: También se puede activar el mensaje de ausencia de los
usuarios en la pestafia General.

Haga clic en Guardar.
o bien

Para eliminar un registro, seleccione el elemento en la visualizacion
de estructura y haga clic en Eliminar. No puede eliminar un registro
si existen elementos pendientes asignados a la Compaiiia, el
Departamento o el Usuario.

Editar usuario Jane Neal

General Prefarancias Permisos.

Detalles

Nombre * +| Jane Neal
Direccién de Correo Electrénico * i | jneal@netsupportsaftware.com
Inicio sesién Windows

Nimere de teléfono

Nimero de mévil

Empresa *

Departamento *

Prioridad predeterminada

Tipo de usuario de ServiceDesk

Fuera de la oficina

Mostrar listas de todos los elementos en la barra de herramientas :

Las contrasefias no caducan nunca

Sincronizar con AD

ool

Company Name v

Support v

-

Operaric del ServiceDesk

B cuardar
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Permisos de usuario

Los permisos controlan el acceso que un usuario tiene a determinadas
funciones de ServiceDesk. Los permisos que se aplican a un usuario
pueden definirse explicitamente en el objeto del usuario o heredados del
Departamento, Compafiia del usuario o de los Permisos predeterminados
del sistema.

Cuando se asignan permisos, puede seleccionarlos de entre la gama de
plantillas predefinidas suministradas, dependiendo de si el usuario es un
administrador, un operario de ServiceDesk o un usuario final. También
es posible personalizar la funcionalidad para adaptarla a los requisitos
individuales asi como crear plantillas propias.

NetSupport ServiceDesk suministra un inicio de sesién para garantizar
que existe al menos un usuario con permisos globales. También existe
un conjunto predeterminado e incorporado de permisos de usuario final,
y todas las nuevas Companias, Departamentos y usuarios finales
heredaran estos derechos.

La configuracién de los permisos es especialmente importante cuando se
deciden qué areas seran las encargadas de gestionar los elementos. Por
cada Compaiiia o Departamento que cree, debe decidir a qué
Departamento técnico u operario de ServiceDesk debe asignar los
elementos emitidos por dicha drea. Este proceso se basa en los usuarios
gue tenga los permisos adecuados.

Los permisos se agrupan en la siguientes categorias:

Incidente/ Problema/ Solicitud de cambio

Crear

Este permiso permite a un usuario crear un incidente, un problema o una
solicitud de cambio.

Leer

Este permiso permite a un usuario leer todos los incidentes, problemas o
solicitudes de cambio de ServiceDesk pero no permite guardar cambios
en los mismos.

Eliminar
Este permiso permite a un usuario eliminar un incidente, un problema o
una solicitud de cambio de ServiceDesk.
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Editar

Este permiso permite a un usuario editar un incidente, un problema o
una solicitud de cambio de ServiceDesk, pero no permite cambiar a la
persona asignada ni agregar una solucion.

Algunos de los Permisos especiales cancelaran estos permisos.

Informes

Crear informe
Este permiso agrega la opcion “Nuevo” en el menu en la seccidon
Informes y permite al usuario Crear un informe.

Leer informes

Este permiso agrega la opcion “Explorar” en el menu en la seccion
Informes y permite al usuario leer un informe existente.

Eliminar informe
Este permiso agrega la opcion “Explorar” en el menu en la seccion
Informes y permite al usuario eliminar un informe existente.

Editar informe
Este permiso agrega la opcidn “Explorar” en el menu en la seccion
Informes y permite al usuario editar un informe existente.

Compaiiias

Crear compainias

Este Permiso incluye la opcién “Usuarios” en el menu en la seccidon
Admin. Este permiso también pone el icono "Nueva compania" en la
barra de herramientas de la pagina Usuarios, y permite al usuario crear
una nueva compainia y leer los detalles de las companies existentes.

Editar compaiias

Este Permiso incluye la opcién “Usuarios” en el menu en la seccién
Admin. Este permiso también pone el icono "Guardar compaiiia" en la
seccién Compafiia de la barra de herramientas de la pagina Usuarios, y
permite al usuario leer los detalles y guardar los cambios realizados en
una compania existente.
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Eliminar compaiiias

Este Permiso incluye la opcién “Usuarios” en el menu en la seccidon
Admin. Este permiso también pone el icono "Eliminar compafiia" en la
seccion Compania de la barra de herramientas de la pagina Usuarios, y
permite al usuario leer los detalles y eliminar companies existentes.

Departamento

Crear Departamento

Este Permiso incluye la opcién “Usuarios” en el menu en la seccidon
Admin. Este permiso también pone el icono "Nuevo departamento" en la
barra de herramientas de la pagina Usuarios, y permite al usuario crear
un nuevo departamento y leer los detalles de departamentos existentes.

Editar Departamento

Este Permiso incluye la opcién “Usuarios” en el menu en la seccidon
Admin. Este permiso también pone el icono "Guardar departamento" en
la seccion Departamento de la barra de herramientas de la pagina
Usuarios, y permite al usuario leer los detalles y guarder los cambios
realizados en un departamento existente.

Eliminar Departamento

Este Permiso incluye la opcidn “Usuarios” en el menu en la seccidon
Admin. Este permiso también pone el icono "Eliminar departamento" en
la seccion Departamento de la barra de herramientas de la pagina
Usuarios, y permite al usuario leer los detalles y eliminar departamentos
existentes.

Usuario
Crear usuario

Este permiso incluye la opcién “Usuarios” en el menu en la seccién
Admin. Este permiso también pone el icono "Nuevo usuario" en la barra
de herramientas de la pagina Usuarios, y permite al usuario crear un
nuevo usuario y leer los detalles de usuarios existentes.

Si el usuario es un operario de ServiceDesk, este permiso también pone
el boton “Nuevo contacto” en la pagina de creacion del incidente o
solicitud de cambio, y permite al usuario crear un nuevo contacto cuando
crea un incidente o solicitud de cambio.
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Editar usuario

Este permiso incluye la opcién “Usuarios” en el menu en la seccidon
Admin. Este permiso también pone el icono "Guardar usuario" en la barra
de herramientas de la pagina Usuarios, y permite al usuario leer los
detalles y guardar los cambios realizados en un usuario existente.

Si el usuario es un operario de ServiceDesk, este permiso también pone
el botdon “Editar detalles de contacto” en la pagina de creacion del
incidente o solicitud de cambio, y permite al usuario editar los detalles
del contacto seleccionado al crear un incidente o solicitud de cambio.

Eliminar usuario

Este permiso incluye la opcién “Usuarios” en el menu en la seccion
Admin. Este permiso también pone el botdén "Eliminar usuario" en la
barra de herramientas de la pagina Usuarios, y permite al usuario leer
los detalles y eliminar usuarios existents.

Soluciones

Leer solucién
Este permiso agrega las opciones “Buscar” y “Ver todas” en el menu en
la seccidén Soluciones y permite al usuario ver una solucion.

Crear solucioén
Este permiso agrega la opcion “Nueva” en el menu en la seccion
Soluciones y permite al usuario crear un solucion.

Eliminar solucion

Este permiso agrega las opciones “Buscar” y “Ver todas” en el menu en
la seccidén Soluciones y permite al usuario eliminar una solucién
existente.

Editar solucion

Este permiso agrega las opciones “Buscar” y “Ver todas” en el menu en
la seccidén Soluciones y permite al usuario editar una solucién existente.
Este permiso también le permite a los usuarios agregar soluciones no
publicadas a un elemento.

Publicar la solucion
Este permiso permite al usuario publicar nuevas soluciones.
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Nota: Se mostraran todas las soluciones. No es posible agregar
soluciones a un elemento hasta que hayan sido publicadas, a

menos que un usuario tenga habilitado el permiso Editar solucién.

Categorias

Crear Categorias

Este permiso pone la opcién “Categorias” en el menu en la seccién
Admin, y permite al usuario crear nuevos tipos.

Eliminar Categorias
Este permiso agrega la opcidn “Categorias” en el menu en la seccién
Admin, y permite al usuario eliminar tipos existentes.

Editar Categorias
Este permiso agrega la opcion “Categorias” en el menu en la seccion
Admin, y permite al usuario editar tipos existentes.

Archivos

Agregar archivos
Este permiso agrega el botdn "Agregar archivos" al elemento . Este
permiso afecta a todos los elementos.

Eliminar archivos

Este permiso agrega el botdn “Eliminar” a todos los archivos asociados al

elemento. Este permiso afecta a todos los elementos.

Agregar carpetas de archivos

Este permiso incluye el botén "Crear carpeta" en la ventana "Agregar un

archivo compartido". Este permiso sélo afecta a los Operarios del
ServiceDesk.

Eliminar carpetas de archivos

Este permiso incluye el botén "Eliminar carpeta" en la ventana "Agregar

un archivo compartido". Este permiso sélo afecta a los Operarios del
ServiceDesk.

Algunos de los Permisos especiales cancelaran estos permisos.
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Administrador

Editar notas

Este Permiso agrega los botones junto a cada nota que se ha agregado
a un elemento, lo que permite al Administrador modificar o eliminar una
nota que se ha agregado a un elemento.

Editar opciones SMTP

Este Permiso incluye la opcidn “Configuracion de servidor de correo” en
el menu en la seccién Admin, y permite visualizar la pagina Opciones
SMTP y almacenar los datos.

Editar opciones de base de datos

Este Permiso incluye la opcidn “Opciones BD"” en el menu en la seccidn
Admin, y permite visualizar la pagina Opciones BD y almacenar los
datos.

Editar permisos

Cuando se deniega este permiso, un usuario con permiso para editar una
Compaiiia, Departamento o Usuario puede ver los permisos de la
Compaiiia, Departamento o Usuario, pero no los puede modificar.

Editar ampliaciones

Este Permiso incluye la opcién “Ampliaciones” en el menu en la seccién
Admin, y permite al usuario Crear, Editar y Eliminar Normas de
ampliacion.

Editar plantillas de correo electronico

Este Permiso incluye la opcién “Plantillas de correo electrénico” en el
menu en la seccién Admin, y permite al usuario Crear, Editar y Eliminar
Plantillas de correo electrdnico que se utilizan en las Normas de
notificacién.

Editar notificaciones

Este Permiso incluye la opcién “Notificaciones” en el menu en la seccién
Admin, y permite al usuario Crear, Editar y Eliminar Normas de
notificacién de correo electrénico.

Editar informacién de licencia
Este Permiso incluye la opcidn “Licencia” en el menu en la seccion
Admin, y permite visualizar la pagina de Licencia y almacenar los datos.
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Editar estado

Este Permiso incluye la opcién “Cddigos de estado” y “Cddigos de
resolucién” en el menu en la seccién Admin, y permite al usuario Crear,
Editar y Eliminar Cédigos de estado y resolucion.

Editar prioridades
Este Permiso incluye la opcidn “Prioridades” en el menu en la seccion
Admin, y permite al usuario Crear, Editar y Eliminar Prioridades.

Ver todas las categorias
Este permiso le permite a un administrador ver todos los tipos de
categorias.

Ver todas las compaihias
Este permiso le permite a un administrador ver todas las compafiias en
la vista en arbol.

Ver todos los departamentos
Este permiso le permite a un administrador ver todos los departamentos
en la vista en arbol.

Personalizar aplicacion

Este Permiso incluye la opcién “Personalizar” en el menu en la seccion
Admin, y permite visualizar la pagina Personalizar opciones y almacenar
los datos.

También hay determinados usuarios en ServiceDesk que tienen Permisos
especiales:
e El contacto de un incidente o solicitud de cambio

e ElI“Administrador” del departamento que contiene el Contacto de un
incidente o solicitud de cambio

e El “Contacto predeterminado” de la compafia que contiene el
contacto de un incidente o solicitud de cambio.

Estos Permisos especiales se pueden modificar configurando las opciones
en la pagina Personalizar.
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Crear una nueva plantilla de permiso
NetSupport ServiceDesk incluye una seleccion de plantillas de permisos

predefinidas pero habra ocasiones en las que desee crear las suyas
propias y aplicarlas a varios usuarios.

Para crear una nueva plantilla

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Permisos de la barra
de herramientas.

2. Haga clic en el icono Nueva plantilla de la barra de herramientas y
aparecera una plantilla en blanco.

3. Escriba un nombre para la plantilla y seleccione los permisos
necesarios.

4. Haga clic en Guardar. La nueva plantilla se agregara a la lista de
plantillas existentes.

Configuraciéon de permisos
Los permisos se pueden configurar a nivel Predeterminado, de
Compaiiia, de Departamento o de Usuario.

Los permisos se pueden configurar utilizando una de las plantillas de
permisos o configurando manualmente los permisos individuales.

Nota: NetSupport ServiceDesk incluye una seleccién de plantillas de
permisos predefinidas pero también puede crear sus propias
plantillas.

Cuando configure los permisos manualmente, cada uno se puede ajustar
a uno de los siguientes tres estados.

I Permiso con configurador
W' Permiso configurado
¥ o ™ Permiso heredado

Configurar los permisos con una plantilla:
1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Usuarios de la barra
de herramientas.

2. En la visualizacion de estructura, seleccione la Compaiiia,
Departamento o Usuario individual al que desee asignar los
permisos.

3. Seleccione la ficha Permisos.
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4. Seleccione la plantilla que contenga los permisos necesarios o
active/desactive las opciones individuales necesarias.

5. Haga clic en Guardar para aplicar los permisos.

Configurar los permisos manualmente:

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Usuarios de la barra

de herramientas.

2. En la visualizacion de estructura, seleccione la Compafiia,
Departamento o Usuario individual al que desee asignar los
permisos.

3. Seleccione la ficha Permisos.
4. Configure los permisos necesarios.
5. Haga clic en Guardar para aplicar los permisos.

Permisos Especiales

De forma predeterminada, algunos usuarios de ServiceDesk pueden
obtener permisos adicionales para algunos incidentes y solicitudes de
cambio.

Estos usuarios son los siguientes:
e El contacto de un incidente o solicitud de cambio

e El“Administrador” del departamento que contiene el Contacto de un

incidente o solicitud de cambio
e El “Contacto predeterminado” de la compaiiia que contiene el
contacto de un incidente o solicitud de cambio.

Estos usuarios tendran los siguientes permisos para los incidentes y
solicitudes de cambio a los que estan asociados:

Leer

Eliminar

Editar

Cambiar el estado

Ver la fecha de vencimiento
Agregar archivos.

Estos Permisos especiales se pueden modificar configurando las opciones

de permisos en la pagina Personalizar.
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Preferencias de Usuario

Se pueden aplicar preferencias de visualizacion a nivel de Compaiiia,
Departamento o Usuario Individual. Por ejemplo, la pagina de inicio
predeterminada para los operarios de ServiceDesk puede ser la lista de
incidentes, o la pagina Crear nuevo incidente para los usuarios finales.

Editar usuario Chris

General Preferencias Permisos

Preferencias

Formato de fecha dd/mm/yyyy ¥

Pagina de inicio predeterminada Pagina de resumen Y

Mostrar confirmaciéon il
cuando los datos no se han guardado

Abrir elementos en una nueva
ventana/ficha:

Mostrar Preferencias

Incidents

Mostrar filtros en lista de Incident:
Actualizar |a lista automaticamente: v

Actualizar cada | 0 segundos

Incident mostrar columnas Editar lista

Incident Estado Prioridad Contacto Categoria ipcién Tiempo abierto (total)

Orden de clasificacion para lista de Incident Editar orden

Incident

Para ajustar la Preferencias:

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Usuarios de la barra
de herramientas.

2. En la visualizacion de estructura, seleccione la Compaiiia, el
Departamento o el Usuario correspondiente.

3. Seleccione la ficha Preferencias.
4. El cuadro de didlogo de Preferencias le permite especificar lo

siguiente:
« un formato de fecha alternativo, ej.: MM/DD/AAAA o
DD/MM/AAAA.

» la pagina de inicio de sesion predeterminada en el inicio de
sesion. Puede elegir una pagina predeterminada o un disefio
personalizado.

-« mostrar o no un indicador cuando no se han almacenado los
datos.

« si desea o no abrir elementos en una nueva ventana o pestafia.
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activar la opcién de Mostrar filtros cuando se visualiza la lista de
incidentes, problemas y solicitudes de cambio. Si esta activada,
los filtros le permiten introducer criterios de busqueda con el fin
de encontrar tipos especificos de problema.

la frecuencia de actualizacion de la lista de incidentes, problemas
y solicitudes de cambio.

las columnas que se van a incluir en la lista de incidentes,
problemas y solicitudes de cambio. Puede agregar o quitar
campos de la lista de incidentes segun sus requisitos
individuales. Haga clic en Editar lista para especificar las
columnas necesarias.

el orden de clasificacion de la lista de incidentes, problemas y
solicitudes de cambio se puede personalizar.

Nota: Las preferencias del usuario conectado se pueden cambiar

seleccionando la ficha Inicio y haciendo clic en el icono
Preferencias de la barra de herramientas.
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Politica de contrasenas

La ficha Politica de contrasefias le permite ajustar la configuracion de las
contrasefias de usuarios para el ServiceDesk. Puede controlar el tipo de
contrasefias configurables, cuando caducara la contrasena, las
circunstancias que causaran que se bloquee la cuenta, y lo que se
escribe en el registro de seguridad.

Como configurar politicas de contrasenas

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Usuarios de la barra
de herramientas.
2. En la Vista en arbol, seleccione Valores predeterminados.

3. Seleccione la ficha Politica de contrasefas.

Preferencias Permisos Politica De Contrasefias
Politica De Contrasefias
Las contrasefias no caducan nunca R
Longitud minima de contrasefia £3

Ejecutar contrasefias complejas
Ejecutar historial de contrasefias

Politica De Bloqueao De La Cuenta

Duracién del bloqueo de la cuenta £ 30 Mins
Umbral de bloqueo de la cuenta :|5 intentos fallidos de inicio de sesidn

Reajustar contador de bloques tras 30 Mins

Registro De Seguimiento De Seguridad

Registrar intentos fallidos de inicio de
sesion

Registrar intentos correctos de inicio de
sasion

| cuardar

Politica de contraseiias
Le permite controlar el tipo de contrasenas configurables y cuando
caducaran.

Las contrasefas nunca caducan
Si se selecciona esta opcion, las contrasefas de usuarios no caducaran
nunca.
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Longitud minima de contrasefa
Especifique la longitud minima de una contrasefa de usuario.

Ejecutar contrasefas complejas
Cuando esta opcidn esta activada, las contrasefias deben cumplir los
siguientes requisitos:

e Las contrasenas deben constar de 8 caracteres como minimo
e Las contrasefias no deben contener el nombre del usuario
e Las contrasefias deben contener al menos tres de estos elementos:
o Caracteres en minuscula
o Caracteres en mayuscula
o Caracteres numéricos
o Caracteres no alfanuméricos

Ejecutar historial de contrasenas
Si se selecciona esta opcion, el usuario no podra cambiar la contrasefia
por otra que ya haya utilizado antes.

Politica de bloqueo de la cuenta

La configuracién de la Politica de bloqueo de la cuenta le permite
controlar lo que sucedera cuando los usuarios intenten acceder al
ServiceDesk con una contrasefia no valida. El ServiceDesk bloqueara
automaticamente el acceso de un usuario al sistema si intenta acceder a
él con una contrasefia incorrecta.

Duracion del bloqueo de la cuenta
Especifique el nimero de minutos que permanecera bloqueada la cuenta.

Umbral de bloqueo de la cuenta
Especifique el nUmero de intentos fallidos de inicio de sesion antes de
que se bloquee la cuenta.

Reajustar contador de bloqueo tras
Especifique la cantidad de tiempo, en minutos, durante el que se
recordaran los intentos fallidos de inicio de sesion.

Registro de sequimiento de seguridad
La configuracion del Registro de seguimiento de seguridad controla qué

informacion se escribe en el registro de seguridad.
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Registrar intentos fallidos de inicio de sesion
Si se selecciona esta opcion, se registraran en el registro de seguridad
todos los intentos fallidos de inicio de sesion.

Registrar intentos correctos de inicio de sesién
Si se selecciona esta opcion, se registraran en el registro de seguridad
todos los intentos correctos de inicio de sesién.

Ajustar Contraseiia
Para ajustar/reajustar una contraseiia de Usuario:

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Usuarios de la barra
de herramientas.

2. En la Visualizacion de estructura de Usuarios, seleccione el usuario
final cuya contrasefia desee cambiar.

3. Seleccione Reajustar contrasena de la barra de herramientas.

x

Mueva contrasefia

Confirmar nueva contrasefia

Aceptar Cancelar

4. Escriba la nueva contrasefia y vuelva a escribirla para confirmar.
5. Haga clic en Cambiar para guardar los detalles.

Para ajustar/reajustar la contraseia del usuario conectado:

1. Seleccione la ficha Inicio y haga clic en el icono Cambiar contrasefia
de la barra de herramientas.

2. Introduzca los detalles seguin se describe anteriormente.

Nota: Puede ajustar la configuracion de las contrasefias de usuario.
Seleccione la ficha Admin, haga clic en el icono Usuarios,
seleccione Valores predeterminados en la Vista en arbol v,
después, haga clic en la ficha Politica de contrasefias.
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Importar Usuarios
Es posible llenar NetSupport ServiceDesk con informacion del usuario

importando los datos desde un archivo CSV o sincronizando ServiceDesk
con Active Directory.

Importar usuarios desde un archivo:

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Usuarios de la barra
de herramientas.

2. Haga clic en el boton Importar de la barra de herramientas para abrir
el asistente de importacion de usuario.

Seleccione el archivo que desee importar y pulse Siguiente.

4. La siguiente pagina mostrara una lista de los campos en el archivo
de texto. Haga coincidir estos campos con los campos de
Informacion de usuario en el ServiceDesk.

5. Pulse Siguiente para iniciar la importacion de los usuarios.

6. Cuando se haya completado la importacion y si no se pudo importar

algun usuario, se podran ver los errores al pulsar Siguiente.

w

Cuando se importa desde un archivo de texto, si los nombres de
compafia o departamento indicados en el archivo de texto no existen en
la base de datos del ServiceDesk, se crearan automaticamente.

Sincronizacién de Active Directory:

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Sincronizar AD de
la barra de herramientas.

2. Active la sincronizacion marcando la casilla de Activacion.

3. Haga clic en Agregar y escriba el dominio, nombre de usuario y
contrasefia correspondientes, asi como cualquier UO que desee
excluir (se puede excluir mas de una UO separando los valores por
comas).

4. Repita el proceso para los dominios adicionales.

5. Puede elegir qué datos se toman de Active Directory
correspondientes al nombre, departamento y compania a la hora de
crear un usuario o actualizar los detalles del usuario. Seleccione la
opcién deseada en las listas desplegables.

6. El estado del servicio mostrard el estado actual del servicio de Active
Directory para cada dominio. Para forzar la ejecucion del servicio,
haga clic en Ejecutar ahora.
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De forma diaria, ServiceDesk ejecuta un servicio que comprueba los
usuarios de los dominios configurados y agrega o actualiza los detalles
en la estructura de Usuarios.
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Reglas de flujo de trabajo

La opcidén Flujo de trabajo permite automatizar procesos de Service Desk
y asignar elementos de trabajo. Se pueden definir reglas de flujo de
trabajo para incidentes, problemas y solicitudes de cambio, y se pueden
utilizar para realizar una serie de acciones especificas cuando se cumplan
ciertas condiciones.

Puede decidir que es suficiente con aumentar la prioridad, puede enviar
una notificacion automatizada por correo electrénico a determinados
usuarios, reasignar el elemento, cambiar un valor o crear un elemento
nuevo.

Para crear una nueva regla de flujo de trabajo

1. Seleccione la pestafia Admin. y haga clic en el icono de Reglas, en la
seccion Flujo de trabajo de la barra de herramientas. Se mostrara la
lista de normas existentes. Las reglas existentes que haya creado se
mostraran en la vista en arbol.

() Tiempo de trabajo s a

&

(3 ] Dias festivos C4
Regias ] SLA Nuevaregia  Nuevacondicion  Nueva aceion Guardar regla

Flujo de trabajo Reglas

EF] otity contact of new itam

Sample for Dus Date Passed Nueva regla de flujo de trabajo
Norkflow

Creado par Admin

Fecha de creacion 07/04/2017

2. Haga clic en el botdén de la barra de herramientas de Nueva regla.

3. Introduzca un nombre para la nueva regla y, después, elija cuando
sedes que se compruebe la regla:

Continuamente
La regla se comprobara continuamente. Tiene la opcién de ejecutar
esta regla una vez por elemento.

Nota: Serd necesario establecer suficientes condiciones para evitar
que la regla se vuelva a aplicar una vez que se haya
ejecutado la accion.
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Regla de ejemplo:

Fecha de vencimiento pasada

Se crea una regla para aumentar la prioridad del elemento cuando ha
pasado la fecha de vencimiento. Para evitar que la regla se vuelva a
aplicar, establezca una condicion para que sélo se ejecute cuando el
elemento tenga el estado abierto. También debera establecer una
accion para cambiar el estado.

Cuando se crea un elemento
La regla se ejecuta cuando se crea un elemento.

Regla de ejemplo:

Nuevo usuario

Se configura una regla para crear y asignar elementos
automaticamente cuando se crea un incidentes con una categoria de
Nuevo usuario. Se pueden crear solicitudes de cambio, por ejemplo,
una para un nuevo PC y otra para un nuevo teléfono. También se
puede crear un incidente para una cuenta de usuario y el estado
original del incidente se puede establecer en completado.

Cuando se actualiza un elemento
La regla se ejecuta cada vez que un elemento se actualiza.

Regla de ejemplo:

Cambio de prioridad

Se puede crear una regla para que cuando una prioridad se cambie a
alta, se envie un correo electrdnico al jefe de departamento.

Decida si desea activar la regla inmediatamente.

Nota: Antes de activar la regla debe asegurarse de que se han
establecido todas las condiciones y acciones.

Seleccione a qué elementos se va a aplicar la regla:

e Incidentes
e Problemas
e Solicitudes de cambio

Haga clic en Guardar.
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POy

Agregar una condicion a una regla de flujo de trabajo
Las condiciones disponibles dependen del tipo de regla que esté
utilizando.

1. Seleccione la regla de flujo de trabajo a la que desee aplicar la
condicién.

2. Haga clic en el botén de Nueva condicidn de la barra de
herramientas.

3. Introduzca un nombre para la condicion.

4. Seleccione el tipo de condicion de la lista desplegable de Campo.
Puede elegir entre Seleccionar el valor modificado (introducir los
valores antiguo y nuevo correspondientes) y Seleccionar el valor
actual (introducir el valor correspondiente).

Nota: Si elige Creado por (si la regla esta marcada al crear un
elemento) o Actualizado por (si la regla estd marcada al
actualizar un elemento) en el campo de condicién, tendra la
opcién de activar la regla de flujo de trabajo cuando una
persona distinta de la asignada o de la de contacto actual cree
o actualice un elemento. Seleccione No la persona asignada
o No la persona de contacto de la lista desplegable de Valor
actual.

5. Haga clic en Guardar.

Nota: Cuando se haya creado una regla para comprobar cuando se han
llevado a cabo actualizaciones de elementos, puede elegir
comprobar el valor actual, habilitando asi la funcién para que se
ejecute cuando se haya actualizado un elemento.

Aplicar criterios de condiciones
Puede elegir las condiciones y los criterios que es necesario cumplir para
llevar a cabo la accién.

1. Seleccione la regla de Flujos de trabajo correspondiente, y haga clic
en Condiciones en la vista de estructura.

2. Todas las condiciones de esta regla aparecerdn numeradas en forma
de lista.

3. Seleccione los criterios:

Deben cumplirse todas las condiciones
Deben cumplirse todas las condiciones antes de que se lleve a cabo
una accion.
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4.

Debe cumplirse cualquiera de las condiciones
Puede cumplirse cualquiera de las condiciones de la lista para que se
lleve a cabo la accién.

Loégica personalizada

Le permite especificar como quiere que se cumplan las condiciones
antes de que se lleve a cabo una accién. Por ejemplo, si ha
introducido "1 y 2" o bien "3 6 4", deben cumplirse las condiciones 1
y 2, o bien debe cumplirse la condicién 3 o la 4.

Haga clic en Guardar.

Agregar una accién a una regla de flujo de trabajo

1.

w

Seleccione la regla de flujo de trabajo a la que desee aplicar la
accion.

Haga clic en el boton de Nueva accion de la barra de herramientas.
Introduzca un nombre para la nueva accion.

Seleccione el tipo de accidn. Es posible configurar o aumentar la
Prioridad, enviar una notificacién automatizada por correo electrénico
0 reasignar un incidente.

Nota: A la hora de reasignar elementos, puede reasignarlos a una
persona especifica, o puede reasignarlos a los siguientes
usuarios relacionados: la persona que cre6 el elemento (o su
gestor), la persona que efectud la Ultima actualizacion del
elemento (o su gestor), o el gestor de la persona asignada
actual.

Introduzca las propiedades requeridas para la accidon que haya
seleccionado.

Haga clic en Guardar.

Nota: Es posible definir las horas de trabajo y el periodo de vacaciones

para ServiceDesk. Las horas de trabajo de ServiceDesk se
tendran en cuenta cuando se procesen las reglas. En la ficha
Admin, seleccione el icono Tiempo de trabajo o Dias Festivos para
configurar estas opciones.
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Contratos de nivel de servicio

La gestion de nivel de servicio es un componente fundamental del marco
de prestacion de servicios ITIL, y la version 5 proporciona procesos
optimizados del flujo de trabajo para garantizar que puedan
desarrollarse, acordarse y gestionarse satisfactoriamente los contratos
de nivel de servicio (SLA) segun las necesidades del cliente.

Se pueden definir reglas SLA (del contrato de nivel de servicio) para
Incidentes, Problemas y Solicitudes de cambio, y pueden utilizarse para
ver si se estan cumpliendo los plazos acordados. Puede filtrar reglas SLA
para elementos especificos, por ejemplo, si quiere que las reglas SLA se
apliquen a los Incidentes generados por el departamento de Soporte
pero no a los Incidentes generados por el departamento de Marketing.

Una vez haya creado su regla SLA y aplicado un filtro y una condicion.
Con cada Incidente, Problema o Solicitud de cambio que cumpla las
condiciones de la regla se afiadird una seccion SLA al elemento que
indicara la fecha de vencimiento y el tiempo restante del elemento.

Para crear una nueva regla SLA
1. Seleccione la pestafia Admin. y haga clic en el icono SLA, en la
seccion Flujo de trabajo de la barra de herramientas. Las reglas
existentes que haya creado se mostraran en la vista en arbol.
2 2 A i3 H B8

Reglas Nueva Nuevo  Nueva condicion Guardar  Eliminar
sLa rega SLA  fitro SLA sLA rega regla

Conlratos de nivel de senicio Reglas
Editar Regla SLA 'New Incidents’

Admin
23/08/2014

un Nombre para esta oy, tncidants

esta regla sélo una vez por [

¥

¥ Incidents

[ Problems

[7 Change Requests

= Guardar

Haga clic en el icono Nueva regla SLA de la barra de herramientas.
Escriba un nombre para la nueva regla y después decida si desea que
la regla se ejecute una sola vez por elemento.

4. Decida si desea habilitar la regla inmediatamente.

W N

Nota: Antes de habilitar la regla, necesita asegurarse de haber
configurado todos los filtros y condiciones.

5. Seleccione a qué elementos se va a aplicar la regla:
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6.

e Incidentes

e Problemas

e Solicitudes de cambio
Haga clic en Guardar.

Anadir un filtro a una regla SLA

AWNE

5.

Seleccione la regla SLA a la que desea aplicar el filtro.

Haga clic en el icono Nuevo filtro SLA de la barra de herramientas.
Introduzca un nombre para el filtro.

Seleccione el tipo de filtro de la lista. Puede filtrar por empresa,
departamento, prioridad, estado o regla SLA anterior.

Haga clic en Guardar.

Anadir una condicion a una regla SLA

1.
2.

3.
4,
5

6.

Seleccione la regla SLA a la que desea la condicion.

Haga clic en el icono Nueva condicidén SLA de la barra de
herramientas.

Introduzca un nombre para la condicion.

Seleccione el tipo de condicién de la lista.

Introduzca las propiedades necesarias para la condicién que ha
seleccionado.

Haga clic en Guardar.

Nota: Es posible definir las horas de trabajo y el periodo de vacaciones

para ServiceDesk. Las horas de trabajo de ServiceDesk se tendran
en cuenta cuando se procesen las reglas. En la ficha Admin,
seleccione el icono Tiempo de trabajo o Dias Festivos para
configurar estas opciones.
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Plantillas de Correo Electronico

El NetSupport ServiceDesk le permite crear una biblioteca de plantillas
de correo electréonico personalizadas. Estas plantillas ofrecen un
mecanismo Util para emitir notificaciones automatizadas a los usuarios
en varios escenarios diferentes. Por ejemplo, cuando cambie la persona a
la que esté asignado un problema o cuando desee aumentar el estado de
un problema. Las normas sobre donde enviar una plantilla especifica se
establecen en la opcion Admin - Notificaciones, y si se crea un correo
electrénico para propédsitos de incremento, tendra que establecer los
criterios en la opcién Admin - Flujo de trabajo.

Nota: También pueden utilizarse plantillas de correo electrénico para
enviar un mensaje electrénico desde un Incidente, Problema o
Solicitud de Cambio. Puede configurar estos mensajes de manera
gue carguen automaticamente una plantilla de correo electroénico,
seleccionando la plantilla deseada en la lista desplegable de
Plantilla predeterminada, en la configuracion del correo
saliente.

Para crear una plantilla de correo electrénico

1. Seleccione la pestafia Admin. y haga clic en el icono de Plantillas, en
la seccion Correo electrénico de la barra de herramientas. Se
mostrara una lista de las plantillas existentes. Puede editar un
elemento haciendo clic en Editar al lado de la plantilla deseada.

| F— [oweccinoe | o \ l

|Autu Response to Customer On Creating a new Item | ‘Thank you for your $ITEMTYPES Referance Number $TICKETIDS ‘P, Editar | [§{] Eliminar ‘

2. Seleccione Nueva plantilla en la barra de herramientas.
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3. Por defecto, la plantilla estara disponible para Notificaciones,
Incidentes, Problemas y Solicitudes de cambio. Deshaga la seleccion
de las opciones para las que no desee que esté disponible la plantilla.

4. Introduzca una breve descripcion de la plantilla, el nombre del
remitente y el asunto.

5. Escriba los contenidos el correo electrdnico. Seleccione si desea
hacerlo en formato HTML o de texto normal.

6. Se puede incluir un conjunto de variables con el fin de personalizar el
correo electrénico. Si envia los mensajes en formato HTML, puede
insertar las variables correspondientes seleccionandolas en la lista
desplegable de Variables.

7. Haga clic en Guardar.

Variables de Correo Electrénico

Se pueden utilizar diferentes variables en el campo del asunto o en el
cuerpo del mensaje de una plantilla de correo electréonico. Cuando se

envia el correo electronico, la variable se sustituye por los detalles del
elemento.

Nota: Estas variables se pueden utilizar también en el editor de textos
para personalizar el texto de la pagina de inicio de sesion, anadir
notas a incidentes, problemas y solicitudes de cambio, y cerrar
elementos rapidamente.

Variable Descripcion

$ALLNOTESS Incluye todas las notas que se han agregado a un
elemento en orden cronoldgico.

$APPNAME$ El nombre de la aplicacidon seguln se configura en
la opcién personalizar.

$ASSIGNEECELLS$ El niUmero de teléfono moévil de la persona
asignada actualmente al elemento.

$ASSIGNEECOMP$ La compafiia de la persona asignada actualmente
al elemento.

$ASSIGNEEDEPT$ El departamento del cual es miembro la persona
asignada actualmente al elemento.

$ASSIGNEEEMAILS$ La direccidn de correo electrénico de la persona
asignada actualmente al elemento.

$ASSIGNEENAMES$ El nombre completo de la persona asignada

actualmente al elemento.
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$ASSIGNEEPHONE$

$CATEGORY$
$CLOSED-DATE$

$CLOSED-DATETIMES
$CLOSED-TIME$
$CONTACTCELLS$
$CONTACTCOMP$
$CONTACTDEPT$

$CONTACTEMAIL$

$CONTACTNAME$
$CONTACTPHONE$
$CREATED-DATE$

$CREATED-DATETIME$
$CREATED-TIME$
$CREATOREMAILS

$CREATORNAME$
$CUSTOMDATAXXX$

$DATECREATED$
$DESCRIPTION$

$DUEDATE$
$DUE-DATE$

$DUE-DATETIME$

El nimero de teléfono de la persona asignada
actualmente al elemento.

La categoria actual del elemento.
La fecha de cierre del elemento.

La fecha y hora de cierre del elemento.
La hora de cierre del elemento.

El nimero del mévil del contacto.

La compafiia del contacto del elemento.

El departamento del cual es miembro el contacto
del elemento.

La direccién de correo electrénico del contacto del
elemento.

El nombre completo del contacto del elemento.
El nimero de teléfono del contacto.
La fecha de creacién del elemento.

La fecha y hora de creacién del elemento.
La hora de creacidén del elemento.

La direccidn de correo electrénico de la persona
que ha creado el elemento.

El nombre completo de la persona que ha creado
el elemento.

Es posible agregar a una plantilla los campos
personalizados que se requieran.

La fecha en que se cred el elemento.

La descripcién del elemento (como se haya
introducido en el campo de descripcion del
elemento).

La fecha de vencimiento actual del elemento.

La fecha de vencimiento actual del elemento
(indicada en formato AAAA-MM-DD).

La fecha y hora de vencimiento actuales del
elemento (indicadas en el formato predeterminado
del sistema).
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$DUE-TIME$

$ITEMTYPE$

$LASTNOTES$

$LASTUPDATEDBY$

$PRIORITY$

$PRIORITYCHANGE-
DATE$

$PRIORITYCHANGE-
DATETIME$

$PRIORITYCHANGE-
TIME$

$RESOLUTIONS$
$SOLUTIONS

$STATUSS

$STATUSCHANGE-
DATE$

$STATUSCHANGE-
DATETIME$

$STATUSCHANGE-
TIME$

$SUMMARY$

$TICKETID$
$TICKETURLS
$UPDATED-DATE$

$UPDATED-DATETIME$

$UPDATED-TIME$

La hora de vencimiento actual del elemento
(indicada en formato H:M:S).

El tipo de elemento, es decir, si es incidente,
problema o solicitud de cambio.

Sélo incluye la ultima nota que se agregara al
elemento.

La persona que realizd la ultima actualizacion del
elemento.

La prioridad actual del elemento.

La fecha del Ultimo cambio de prioridad del
elemento.

La fecha y hora del ultimo cambio de prioridad del
elemento.

La hora del Ultimo cambio de prioridad del
elemento.

Incluye el cddigo de resolucién del elemento.

El texto de la solucion en caso de que se haya
incluido en el elemento.

El estado actual del elemento.

La fecha del Ultimo cambio de estado del
elemento.

La fecha y hora del Ultimo cambio de estado del
elemento.

La hora del ultimo cambio de estado del elemento.

Incluye el texto de Resumen de elemento en el
correo electrénico.

El nUmero de elemento.
La direccién URL del elemento.
La fecha de la Ultima actualizacién del elemento.

La fecha y hora de la ultima actualizacion del
elemento.

La hora de la Ultima actualizacidon del elemento.
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Notificaciones

Utilice esta opcidn para establecer las normas de dénde se debe enviar
una plantilla de correo electrénico almacenada.

Para ajustar las normas de Notificacion

1.

w

Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Notificaciones de la
barra de herramientas. Se mostrara una lista de las notificaciones
existentes. Puede editar un elemento haciendo clic en una de las
columnas.

Seleccione Nueva norma en la barra de herramientas.
Escriba una descripcion adecuada para la notificacion.

Indique también a quién se va a enviar el correo electrénico
seleccionando el botén Destinatario correspondiente.

Seleccione la plantilla de correo electréonico correspondiente para
enviar. Para crear una nueva plantilla de correo electrdnico, haga clic
en Nueva plantilla de correo electrénico.

Haga clic en Guardar para almacenar la notificacion.
Descripcian

Introduzca una descripeién para esta regla *

Destinatarios

Enviar a P:
Contacto

o

7NN NanNNNg
O NNNNNNNNg

ra

0

Administrador del contacto

Asignado

-
-
-
Administrador del asignado ol
Creador [
Administrador del creader [
Correo electrénico predeterminade de la Compaiiia del contacte
La Junta de asesores de cambios

Una diraccién de carrea elactrénica especifica

ol

Plantilla De Correo Electrénica

plantilla de corrzo slectrénico a utilizar [Auto Response to Customer On Creating a new Item = Nueva plantilla de correo electrénica

H suardar

Nota: Al establecer una Accidn en flujo de trabajo, puede definir cuando

y qué notificacién de correo electrénico se va a enviar, asi como
crear una nueva notificacion de correo electrénico, si fuese
necesario.
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Licencia

La pagina de Licencia permite a un administrador ver la Licencia actual e
introducir una Nueva licencia.

Licencia
Nombre de la compaiiia + NetSupport
Nimero de serie + EVAL

Detalles de licencia
Licencia de evaluacidn, 3 Operarios de ServiceDesk, Expira en 27 dias

Registrar la licencia

Informacién De Version

Version de Helpdesk + 5.00.0000i11
Versién de base de datos : 13

Verslo_n de servicio de flujo de . 2.0.0.28
trabajo

Versién de componente SMTP + 4.1.0.23
Version de inventario DNA + 1.0.0.1
Version del servicio Active

Diractory E Edllee
Versién del servicio correo L 4.2.0.24

entrante

Estan disponibles los siguientes modos de Licencia:

Evaluacion
La licencia de evaluaciéon de 30 dias limita los usuarios a 2 Operarios del
ServiceDesk y 50 usuarios finales.

Por operador

En este modo el Producto esta limitado para permitir un nimero limitado
de personal técnico. Si se selecciona este modo de licencia y se alcanza
el limite de licencia, no se podra crear mas personal técnico.
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Estado

Los cddigos de estado ofrecen un indicador del progreso de incidentes,
problemas y solicitudes de cambio y permiten una rapida identificacion
de los elementos pendientes que requieran un incremento. Cuando se
emite un nuevo elemento, se le dard automaticamente un Estado de
Nuevo. Cuando se adopta una accién posterior, el Estado se puede
cambiar para reflejar el estado actual.

El NetSupport ServiceDesk ofrece una lista predeterminada de cddigos,
aunque puede agregar cddigos a ésta si es necesario.

Para agregar un nuevo Cédigo de estado:

1.

aua b~ WON

Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Estado de la barra
de herramientas.

Haga clic en el icono Nuevo.
Escriba una descripcion para el Estado.
Decida qué posicién tendra el nuevo codigo en la lista de Estado.

Indique si el sistema considerara el Estado como 'Cerrado’, es decir
Completado. Los elementos a los que se les vaya asignando un
Estado se eliminaran de la lista de elementos.

Decida si el tiempo que aparece en este Estado se deberia utilizar
para calcular el tiempo de trabajo.
Seleccione para lo que se va a utilizar este estado:

- Incidentes

- Problemas

- Solicitudes de cambio
Decida si este debe ser el estado predeterminado de incidentes,
problemas y solicitudes de cambio.
Puede predefinir con qué valor se puede cambiar el cédigo de este
Estado asignandoles los cédigos. De manera predeterminada, todos
los codigos vienen asignados. En este punto podra especificar con
qué valores se puede cambiar este Estado agregando elementos a la
lista Asignados.

10. Haga clic en Aceptar.
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Codigos De Estado

Estado Orden de clasificacién  Cerrado  Tiempo de trabajo  Incident Change
New 1 No Si Si Si No Eliminar
Waiting Authorization 1 No No No No Si Eliminar
Open 2 No Si Si Si Si Eliminar
Waiting on someone else 3 No No Si Si Si Eliminar
In Progress 4 No Si Si Si Si Eliminar
Completed 5 Si No Si Si Si Eliminar
Deferred 3 No No Si Si Si Eliminar

Para editar la lista de Cdodigos de estado:

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Estado de la barra
de herramientas. Se mostrara la lista de Cddigos de estado
existentes.

2. Haga clic en Editar, que aparece junto al cddigo de Estado que
desee.

3. Edite los detalles necesarios.

4. Se puede eliminar un Estado haciendo clic en el icono Eliminar.
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Caddigos de Resolucion

Use esta opcidn para compilar una lista de cédigos de resoluciéon. Cuando
un operario de ServiceDesk cierra un elemento , puede elegir el cddigo
correspondiente de la lista predefinida.

Cdédigos De Resolucidn Actuales

Resolucion Orden de clasificacion

IS A 1

Advice Given 2
Hardware Replaced 3
Software Re-Installed 4

Agregar Un Nueve Cédigo De Resolucidn

Resolucidn Orden de clasificacién

E Guardar

Para editar la lista de Cédigos de resolucion:

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Resolucion de la
barra de herramientas. Se mostrara la lista de Cédigos de resolucion
existentes.

2. Para editar una Descripcién, haga clic en el campo correspondiente y
modifique el texto segln sea necesario.

3. Elija el orden en el que desea que se muestren los elementos. Este
sera el orden en el que apareceran en la lista desplegable que se
muestra en la ventana elemento.

4. Se puede quitar una Resolucién haciendo clic en el icono Eliminar.
5. Haga clic en Guardar.

Para agregar un nuevo Cédigo de resolucion:

1. Introduzca la Descripcién.

2. Decida qué posicion tendra el nuevo codigo en la lista.
3. Haga clic en Guardar.
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Prioridad

Cuando se crea un elementos, el creador del mismo le asignara una
prioridad al elemento, que se seleccionara de una lista predefinida que se
puede personalizar segun los requisitos personales.

Para editar los Cédigos de prioridad:
1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Prioridad de la barra
de herramientas. Se mostrara la lista de Prioridades existentes.

Prioridades Existentes

Icono Prioridad Orden Fecha de vencimiento predeterminada

Y High 1 Minutos ¥

Minutos ¥

® T 2 Minutos ¥ I3

Agregar Una Nueva Prioridad

Icono Prioridad Orden Fecha de vencimiento predeterminada

D Minutos ¥ | (Tiempo de trabajo)

& Guardar

2. Puede cambiar o eliminar un elemento existente haciendo clic en la
columna correspondiente y seleccionando un nuevo icono o
modificando el texto seglin sea necesario.

o bien

Para agregar una nueva Prioridad, haga clic en la columna
correspondiente, seleccione uno de los iconos predefinidos, escriba
una descripcién y el orden en el que le gustaria que apareciera la
nueva prioridad en la lista desplegable.
3. Es posible definir una fecha de vencimiento predeterminada para
cada Prioridad introduciendo un periodo de tiempo de 1 a 9999 dias.
4. Haga clic en Guardar.
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Categorias

Esta opcion le permite considerar los tipos de problemas que los usuarios
finales pueden plantear, asi como compilar una lista de categorias. El
nombre se puede personalizar si desea utilizar su propia terminologia,
por ejempolo Registro de problema, Tipos de solicitud de ayuda. Una
visualizacion de estructura jerarquica muestra las diferentes categorias
gue se han creado. NetSupport ofrece un conjunto predeterminado de
categorias, aunque puede agregar las que desee.

La visualizacion de estructura se amplia bajo una descripcion de tema
genérico, por ejemplo, el término genérico Hardware. Puede agregar
descripciones de subtipos (PC, Impresora, etc) en cada categoria.

Cuando se emite un incidente, el creador del mismo puede seleccionar la
categoria correspondiente del problema de su lista predefinida.

Para crear una nueva categoria

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Categorias de la
barra de herramientas.

2. Haga clic en Nuevo.

3. Siagrega una subcategoria nueva a un elemento existente en la
Vista en arbol, puede completar parcialmente las propiedades de la
categoria ampliando el arbol y resaltando el nivel adecuado. Si no es
una subcategoria, puede borrar el campo seleccionando la opcién de
borrado de la lista desplegable.

4. Introduzca una descripcién una vez seleccionada el area del arbol
donde insertar la nueva categoria.

5. Ajuste la prioridad predeterminada para los elementos de este tipo.

6. Es posible ordenar los elementos de cada categoria en un orden
especifico introduciendo un Orden de clasificacién. Por ejemplo, si
tiene cuatro subcategorias dentro de la categoria Hardware/PC, se
pueden enumerar del 1 al 4.

7. Seleccione para qué se debe mostrar esta categoria: incidentes,
problemas o solicitudes de cambio.

8. Los elementos se pueden asignar a departamentos u operarios
especificos segun la categoria seleccionada.

9. De manera predeterminada, todos los operarios tendran acceso a
una categoria. Esto se puede restringir seleccionando la ficha
Operarios y especificando los operarios que pueden acceder a la
categoria.
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10.

11.

Si esta categoria se muestra para solicitudes de cambio, aparecera la
ficha Junta de asesores de cambios. Asi podra especificar quién
necesita autorizar una solicitud de cambio antes de aprobarse.

Haga clic en Guardar para agregar la nueva categoria al arbol.

68



NetSupport ServiceDesk v5.60

Datos Personalizados

NetSupport ServiceDesk ofrece los campos utilizados mas habitualmente
para almacenar la informacién sobre cada elemento, por ejemplo,
Estado, Prioridad, Fecha de vencimiento, etc. Sin embargo, puede que
haya otra informacion que desee almacenar en relacién con un elemento,
por ejemplo, puede agregar un campo para indicar el nimero de némina
del empleado.

El editor de datos personalizados de NetSupport ServiceDesk le ofrece un
medio para agregar campos, secciones y fichas adicionales a un
incidente, problema, solicitud de cambio, compafiia, departamento o
usuario que mas adelante podra rellenar el usuario final o el operario de
ServiceDesk.

Los campos de Datos personalizados se organizan en secciones, de
forma similar a las demas paginas en el ServiceDesk. Cada campo o
seccion puede ajustarse para que se muestre en el formulario para crear
elementos, en el formulario para editar elementos o en ambos.

Es posible configurar los campos de datos personalizados para que se
muestren a usuarios individuales u operarios de ServiceDesk, y para que
solo se vean en determinados Categorias.

Para crear el disefio de los datos personalizados, inicie el Editor de datos
personalizados seleccionando la ficha Admin y haciendo clic en el icono
Datos personalizados de la barra de herramientas.

Editor de datos personalizados

El Editor de datos personalizados le permite crear secciones y campos de
datos personalizados y nuevas fichas que se pueden mostrar en el
formulario para crear incidentes, en el formulario para editar incidentes o
en ambos.

Con el Editor de datos personalizados, es posible:

« Crear o editar secciones de datos personalizados
« Crear o editar un Cuadro de texto

« Crear o editar una Casilla de verificacion

« Crear o editar una Lista desplegable

«  Crear o editar un Area de texto
« Creacidn o edicion de una ficha
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Cuando haya creado el disefio de los campos de datos personalizados,
podra previsualizar cdmo apareceran los campos en los formularios de
un usuario y un operario del ServiceDesk.

Para que los campos de datos personalizados sean visibles, debe pulsar
el botdn Guardar para guardar el disefio de los datos personalizados.

Crear seccion

Antes de crear un nuevo campo, debe crear una seccion de Datos
personalizados.

Las secciones se proporcionan para agrupar campos similares.

Para crear una nueva seccion:
1. En el Editor de datos personalizados, pulse el botén de Secciéon en la
barra de herramientas para ver las propiedades del cuadro Seccion.

Nueva Seccion De Datos Personalizados

Titulo de seccién

MostrarenTab Mostra en Tab principal ¥

Orden de clasificacién : 1

2. Ajuste las Propiedades de seccién y pulse el botdn Aceptar.

Para editar una Seccion existente:

1. Haga clic en el botén de propiedades a la derecha del titulo de la
seccion que desee editar.

2. Ajuste las Propiedades de la seccion y pulse Aceptar.

Propiedades de seccidn:
Titulo de seccién
Es el titulo que se muestra encima de la seccidn.

Mostrar en ficha
Seleccione la ficha donde desee mostrar la seccion.

Ordenar

Es un namero y controla el orden en el que se muestra la seccién si tiene
mas de una.
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Crear casilla de verificacion

Antes de crear una nueva casilla de verificacion, debe crear una seccion
de Datos personalizados.

Para crear una nueva casilla de verificacion:

1.

2.

En el Editor de datos personalizados, pulse el boton de Casilla de

verificacién en la barra de herramientas para ver las propiedades de

casilla de verificacion.

Nueva Casilla De Verificacion De Datos
Personalizados

Nombre

Predeterminado
comprobado

Mostrar en seccién

Orden de clasificacién 2| 4

Mostraren mitadde una | o
fila :
Mostrar sélo a operarios

de ServiceDesk

5 i v
Asociar el campo con Incident

Mostrar en
« Editar Incident  Editar Problem « Editar Change Request
#|Crear Incident « Crear Problem Crear Change Request

/ Empresa Departamento ¢ Usuario

Mostrar a estos usuarios Mostrar por estas categorias
B Todos @ Todas las categorias
Agregar Quitar Agregar Quitar

Ajuste las Propiedades de casilla de verificacién y pulse el boton
Aceptar.

Para editar una casilla de verificacion existente:
Haga clic en el botén Propiedades a la derecha del campo que desee

1.

editar.

Ajuste las Propiedades de casilla de verificacidén y pulse el boton
Aceptar.
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Propiedades de casilla de verificacion:

Nombre

Es el nombre que se mostrara a la izquierda del campo cuando se
muestra. Este nombre es también el nombre visualizado en el titulo de la
columna de una lista de elementos.

Seleccion de ajuste predeterminado
Cuando se selecciona esta opcion, se seleccionara el valor
predeterminado del campo.

Mostrar en seccion
Es el nombre de la Seccion de datos donde se incluira esta casilla de
verificacion.

Ordenar
Es un numero y controla el orden de visualizacion del campo en la
seccion seleccionada.

Mostrar en mitad de fila
Cuando se selecciona esta opcién, el campo aparecerd como media fila, y
aparecera otro campo a su derecha.

Mostrar soélo a operarios del ServiceDesk
Cuando se selecciona esta opcién, el campo sélo se mostrara si el
usuario conectado es un operario del ServiceDesk.

Asociar el campo con
Especifique con qué se va a asociar el campo. Puede elegir entre

Incidente, Problema, Solicitud de cambio, Contacto, Departamento y
Compaifiia.

Mostrar en:
Elija en qué formularios se van a mostrar los datos personalizados. Las
opciones disponibles dependen de lo que haya asociado con el campo.

Editar incidente
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Editar incidente.

Editar problema
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Editar problema.
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Editar solicitud de cambio
Cuando se selecciona esta opcidn,
Editar solicitud de cambio.

Crear incidente
Cuando se selecciona esta opcion,
Crear incidente.

Crear problema
Cuando se selecciona esta opcion,
Crear problema.

Crear solicitud de cambio
Cuando se selecciona esta opcidn,
Crear solicitud de cambio.

Compaiiia
Cuando se selecciona esta opcion,
Editar compaiiia.

Departamento
Cuando se selecciona esta opcidn,
Editar departamento.

Usuario
Cuando se selecciona esta opcidn,
Editar usuario.

Mostrar para estos usuarios

el campo se

el campo se

el campo se

el campo se

el campo se

el campo se

el campo se

mostrara en

mostrara en

mostrara en

mostrara en

mostrara en

mostrara en

mostrara en

el formulario

el formulario

el formulario

el formulario

el formulario

el formulario

el formulario

Es posible especificar los usuarios a los que se muestra este campo. De
forma predeterminada se mostrara a todos los usuarios.

Mostrar por estas categorias

Es posible especificar en qué categorias se mostrara este campo. De
forma predeterminada se mostrara en todos los tipos de categorias.

Nota: Si ha asociado el campo con una Compaiiia, Departamento o
Contacto, las opciones Mostrar para estos usuarios y Categorias

no se mostraran.
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Crear una lista desplegable

Antes de crear una nueva Lista desplegable, debe crear una seccidon de
Datos personalizados.

Para crear una nueva Lista desplegable:

1. En el Editor de datos personalizados presione el boton Lista
desplegable de la barra de herramientas para que se muestren de la
lista desplegable.

Nueva Lista Desplegable De Datos

Personalizados
Nombre
Mostrar en seccién New"Y
Mostrar valores
Agregar Eliminar

Mostrar valor Opcién predeterminada
Orden de clasificacién 3 1
Mostrar en mitad de una
fila .

Debe tener un valor

Mostrar sélo a operarios
de ServiceDesk

5 cide v
Asociar el campo con Incident

Mostraren
«|Editar Incident Editar Problem Editar Change Request
|Crear Incident v Crear Problem |¥/Crear Change Request

Empresa Departamento ' Usuario

Mostrar a estos usuarios Mostrar por estas categorias
] Todos Todas las categorias

Agregar Quitar Agregar Quitar

2. Ajuste las propiedades de la lista desplegable y pulse el botdn
Aceptar.

Para editar una Lista desplegable existente:

1. Haga clic en el botdn Propiedades a la derecha del campo que desee
editar.

2. Ajuste las propiedades de la lista desplegable y pulse el botén
Aceptar.
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Propiedades de lista desplegable:

Nombre

Es el nombre que se mostrara a la izquierda del campo cuando se
muestra. Este nombre es también el nombre visualizado en el titulo de la
columna de una lista de elementos.

Mostrar en seccion
Es el nombre de la Seccidon de datos donde se incluira esta lista
desplegable.

Incluir valor

Puede agregar valores que apareceran en la Lista desplegable. El orden
de los valores puede ajustarse seleccionando y valor y utilizando los
botones arriba y abajo para reordenar la lista. Puede ajustarse un valor
como el valor predeterminado, y se seleccionara de forma
predeterminada.

Nota: Se puede introducir un valor en blanco, si esto se establece como
la opcidén predeterminada y la opcion Debe tener un valor también
esta seleccionada, el usuario debe introducir un valor de la lista
desplegable.

Ordenar
Es un namero y controla el orden de visualizacion del campo en la
seccion seleccionada.

Mostrar en mitad de fila

Cuando se selecciona esta opcidn, el campo aparecera como media fila, y
aparecera otro campo a su derecha.

Debe tener un valor
Cuando se selecciona esta opcién, la lista desplegable no tendra un valor
vacio.

Mostrar solo a operarios del ServiceDesk
Cuando se selecciona esta opcion, el campo sélo se mostrara si el
usuario conectado es un operario del ServiceDesk.

Asociar el campo con

Especifique con qué se va a asociar el campo. Puede elegir entre
Incidente, Problema, Solicitud de cambio, Contacto, Departamento y
Compaifiia.
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Mostrar en:

Elija en qué formularios se van a mostrar los datos personalizados. Las
opciones disponibles dependen de lo que haya asociado con el campo.

Editar incidente
Cuando se selecciona esta opcion, el campo
Editar incidente.

Editar problema
Cuando se selecciona esta opcion, el campo
Editar problema.

Editar solicitud de cambio
Cuando se selecciona esta opcién, el campo
Editar solicitud de cambio.

Crear incidente
Cuando se selecciona esta opcidn, el campo
Crear incidente.

Crear problema
Cuando se selecciona esta opcién, el campo
Crear problema.

Crear solicitud de cambio
Cuando se selecciona esta opcidn, el campo
Crear solicitud de cambio.

Compaiiia
Cuando se selecciona esta opcidon, el campo
Editar compainia.

Departamento
Cuando se selecciona esta opcién, el campo
Editar departamento.

Usuario
Cuando se selecciona esta opcion, el campo
Editar usuario.

Mostrar para estos usuarios

se

se

se

se

se

se

se

se

se

Es posible especificar los usuarios a los que se
forma predeterminada se mostrara a todos los usuarios.

mostrara

mostrara

mostrara

mostrara

mostrara

mostrara

mostrara

mostrara

mostrara

el formulario

el formulario

el formulario

el formulario

el formulario

el formulario

el formulario

el formulario

el formulario

muestra este campo. De

76



NetSupport ServiceDesk v5.60

Mostrar por estas categorias
Es posible especificar en qué categorias se mostrara este campo. De
forma predeterminada se mostrara en todos los tipos de categorias.

Nota: Si ha asociado el campo con una Compaiiia, Departamento o
Contacto, las opciones Mostrar para estos usuarios y Categorias
no se mostraran.

Crear area de texto

Un area de texto es similar a un cuadro de texto, pero el area de texto
permite al usuario introducir mas de una linea de texto. Es similar al
campo Descripcién de un elemento.

Antes de crear una nueva Area de texto, debe crear una seccién de
Datos personalizados.

Para crear una nueva Area de texto:

1. En el Editor de datos personalizados, pulse el botén de Ar,ea de texto
en la barra de herramientas para ver las propiedades de Area de
texto.

Nueva Area De Texto De Datos
Personalizados

Nombre

Valor predeterminado
Mostrar en seccién

Namero de filas +| 10
Orden de clasificacién )| 52

Debe tener un valor
Mostrar sélo a operarios
de ServiceDesk

: =
Asociar el campo con Incident

Mostrar en

# Editar Incident  Editar Problem « Editar Change Request

«|Crear Incident Crear Problem Crear Change Request
/ Empresa Departamento ¢ Usuario
Mostrar a estos usuarios Mostrar por estas categorias
[ Todos B Todas las categorias
Agregar Quitar Agregar Quitar
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2. Ajuste las Propiedades de Area de texto y pulse el botén Aceptar.

Para editar un Area de texto existente:

1. Haga clic en el botdn Propiedades a la derecha del campo que desee
editar.

2. Ajuste las Propiedades del Area de texto y pulse Aceptar.

Propiedades del Area de texto

Nombre

Es el nombre que se mostrara a la izquierda del campo cuando se
muestra. Este nombre es también el nombre visualizado en el titulo de la
columna de una lista de elementos.

Valor predeterminado
Puede especificar un valor predeterminado para el cuadro Texto, que se
mostrara cuando el valor esté vacio.

Mostrar en seccion
Es el nombre de la Seccidn de datos donde se incluirad esta Area de texto.

Namero de filas )

Es el numero de lineas de texto que se mostraran en el Area de texto. El
Area de texto permitira al usuario introducir mas filas que las indicadas
aqui, y se mostrara una barra de desplazamiento en el Area de texto.

Ordenar
Es un numero y controla el orden de visualizaciéon del campo en la
seccidn seleccionada.

Debe tener un valor )
Cuando se selecciona esta opcion, el Area de texto no tendra un valor
vacio.

Mostrar solo a operarios del ServiceDesk
Cuando se selecciona esta opcién, el campo sélo se mostrara si el
usuario conectado es un operario del ServiceDesk.

Asociar el campo con

Especifique con qué se va a asociar el campo. Puede elegir entre
Incidente, Problema, Solicitud de cambio, Contacto, Departamento y
Compaifiia.
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Mostrar en:
Elija en qué formularios se van a mostrar los datos personalizados. Las
opciones disponibles dependen de lo que haya asociado con el campo.

Editar incidente
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Editar incidente.

Editar problema
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Editar problema.

Editar solicitud de cambio
Cuando se selecciona esta opcién, el campo se mostrara en el formulario
Editar solicitud de cambio.

Crear incidente
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Crear incidente.

Crear problema
Cuando se selecciona esta opcién, el campo se mostrara en el formulario
Crear problema.

Crear solicitud de cambio
Cuando se selecciona esta opcién, el campo se mostrara en el formulario
Crear solicitud de cambio.

Compaiiia
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Editar compafiia.

Departamento
Cuando se selecciona esta opcién, el campo se mostrara en el formulario
Editar departamento.

Usuario
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Editar usuario.

Mostrar para estos usuarios
Es posible especificar los usuarios a los que se muestra este campo. De
forma predeterminada se mostrara a todos los usuarios.
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Mostrar por estas categorias
Es posible especificar en qué categorias se mostrara este campo. De
forma predeterminada se mostrara en todos los tipos de categorias.

Nota: Si ha asociado el campo con una Compaiiia, Departamento o
Contacto, las opciones Mostrar para estos usuarios y Categorias
no se mostraran.

Crear cuadro de texto

Un area de texto es un cuadro de introduccion de lineas que se puede
utilizar para introducir datos alfanuméricos. Es posible configurar un
Cuadro de texto para introducir un nimero Unicamente.

Antes de crear un nuevo Cuadro de texto, debe crear una seccién de
Datos personalizados.

Para crear un nuevo Cuadro de texto:

1. En el Editor de datos personalizados, presione el botén de Cuadro de
texto en la barra de herramientas para mostrar las propiedades de
Cuadro de texto.

Nuevo Cuadro De Texto De Datos
Personalizados

Nombre

Valor predeterminado
Mostrar en seccion

Anchura 1 20

Orden de clasificacién i 1
Mostrar en mitad de una
fila :
Debe ser un valor

numérico

Debe tener un valor

Mostrar sélo a operarios

de ServiceDesk ¥

: cid v
Asociar el campo con Incident

Mostrar en
W|Editar Incident = Editar Problem Editar Change Request
| Crear Incident Crear Problem Crear Change Request
Empresa Departamento | Usuario
Mostrar a estos usuarios Mostrar por estas categorias
i Todos B Todas las categorias

Agregar Quitar Agregar Quitar
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2. Configure las Propiedades de Cuadro de texto y pulse el boton
Aceptar.

Para editar un Cuadro de texto existente:

1. Haga clic en el botén Propiedades a la derecha del campo que desee
editar.

2. Configure las propiedades del Cuadro de texto y pulse Aceptar.

Propiedades del Cuadro de texto

Nombre

Es el nombre que se mostrara a la izquierda del campo cuando se
muestra. Este nombre es también el nombre visualizado en el titulo de la
columna de una lista de elementos.

Valor predeterminado
Puede especificar un valor predeterminado para el Cuadro de texto, que
se mostrara cuando el valor esté vacio.

Mostrar en seccién
Es el nombre de la seccion Datos personalizados donde se incluira este
Cuadro de texto.

Anchura

Es el nimero de lineas de texto que se mostraran en el Cuadro de texto.
Si el usuario introduce mas que este niumero de lineas, aparecera una
barra de desplazamiento en el cuadro de texto.

Ordenar
Es un namero y controla el orden de visualizacion del campo en la
seccion seleccionada.

Mostrar en mitad de fila
Cuando se selecciona esta opcidn, el campo aparecerd como media fila, y
aparecera otro campo a su derecha.

Debe ser un valor numérico
Cuando se selecciona esta opcidn, solo se podran introducir caracteres
numeéricos en el cuadro de texto.

Debe tener un valor
Cuando se selecciona esta opcion, el Cuadro de texto no tendra un valor
vacio.
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Mostrar sélo a operarios del ServiceDesk

Cuando se selecciona esta opcién, el campo sélo se mostrara si el
usuario conectado es un operario del ServiceDesk.

Asociar el campo con

Especifique con qué se va a asociar el campo. Puede elegir entre
Incidente, Problema, Solicitud de cambio, Contacto, Departamento y

Compafiia.

Mostrar en:

Elija en qué formularios se van a mostrar los datos personalizados. Las
opciones disponibles dependen de lo que haya asociado con el campo.

Editar incidente
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se
Editar incidente.

Editar problema
Cuando se selecciona esta opcién, el campo se
Editar problema.

Editar solicitud de cambio
Cuando se selecciona esta opcién, el campo se
Editar solicitud de cambio.

Crear incidente
Cuando se selecciona esta opcién, el campo se
Crear incidente.

Crear problema
Cuando se selecciona esta opcién, el campo se
Crear problema.

Crear solicitud de cambio
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se
Crear solicitud de cambio.

Compaiiia
Cuando se selecciona esta opcién, el campo se
Editar compania.

mostrara en el formulario

mostrara en el formulario

mostrara en el formulario

mostrara en el formulario

mostrara en el formulario

mostrara en el formulario

mostrara en el formulario
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Departamento
Cuando se selecciona esta opcién, el campo se mostrara en el formulario
Editar departamento.

Usuario
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Editar usuario.

Mostrar para estos usuarios
Es posible especificar los usuarios a los que se muestra este campo. De
forma predeterminada se mostrara a todos los usuarios.

Mostrar por estas categorias
Es posible especificar en qué categorias se mostrara este campo. De
forma predeterminada se mostrara en todos los tipos de categorias.

Nota: Si ha asociado el campo con una Compafiia, Departamento o
Contacto, las opciones Mostrar para estos usuarios y Categorias
no se mostraran.

Crear ficha

Es posible crear una ficha para mostrar los campos en una nueva ficha
en los formularios Crear o Editar, aunque es necesario crear una seccion
antes de poder agregar campos.

Creacion de una nueva ficha
1. En el Editor de datos personalizados, pulse el botén de Ficha en la
barra de herramientas para ver las propiedades de Ficha.

2. Seleccione las propiedades de Ficha y haga clic en Aceptar.

Edicion de una ficha existente
1. Haga clic en las propiedades a la derecha de la ficha que desee
editar.

2. Ajuste las propiedades de la ficha y pulse Aceptar.

Propiedades de la secciéon de ficha

Nombre de la ficha
Es el nombre que se mostrara en la nueva Ficha.

Ordenar
Es un nimero y controla el orden de visualizaciéon del campo en la
seccion seleccionada.
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Ver e Introducir Datos Personalizados

Cuando ha utilizado el Editor de datos personalizados para crear y
guardar el disefio de los datos personalizados, los campos de los datos
personalizados se mostraran en el formulario Crear incidente, problema
o solicitud de cambio, o en el formulario Editar incidente, problema,
solicitud de cambio, compania, departamento o usuario, segun las
propiedades que se hayan configurado.

Los campos personalizados que se agreguen se mostraran en la ficha
principal de los formularios Crear o Editar, salvo que haya creado una
ficha nueva en la que mostrar el campo.
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Personalizar

Esta opcion le permite personalizar varios ajustes predeterminados de
NetSupport ServiceDesk.

Las opciones de personalizacién se dividen en tres secciones.
* Opciones de elementos

« Opciones de registro

« Aspecto

Nota: En esta seccion puede crear un disefio personalizado para la
pagina de inicio de un usuario. Haga clic en el icono Disefios de la
barra de herramientas.

Para cambiar las opciones de personalizacion

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Personalizar de la
barra de herramientas.

2. Cambie las opciones segun sea necesario.
3. Pulse el botdn Guardar para almacenar los cambios.

Agregar idiomas adicionales

NetSupport ServiceDesk ofrece soporte en varios idiomas, lo que permite
configurar la interfaz agregando idiomas adicionales.

Nota: Los idiomas adicionales también se pueden seleccionar durante la
instalacion.

1. Haga clic en el icono Idiomas en la barra de herramientas.
Seleccione los idiomas necesarios para la interfaz de ServiceDesk.

3. Haga clic en Siguiente. Un mensaje confirmara la creacién de la base
de datos.

4. Haga clic en Cerrar.

5. Para cambiar el idioma, seleccione la ficha Inicio y haga clic en el
identificador de idiomas. Se mostrara una lista con los idiomas
disponibles.

Nota: Los usuarios también pueden seleccionar el idioma de
ServiceDesk desde la pantalla de inicio de sesion.
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Opciones de elementos

Para acceder a estas opciones, seleccione la ficha Admin y haga clic en el
icono Personalizar de la barra de herramientas.

Opciones De Elemento Opciones de inicia de sesién Aspecto
Asignacién
Método de asignacién para un nueve i Seleccionar el contacto v luego la categoria por persona asignada ¥
elemento
Aasignado predeterminado ¢ Admin
Opciones

. . Ra 2 selucié v
Cuando se cierra un elemento Requiers una solucién

Requisrs uns sclucién ¥

Cuando se cierra un elemento rapidamente *

Quién puede cambiar la prioridad de un
elemento

Método de prioridad automatice para un
nuevo elemento

Prioridad predeterminada para un nueve
elemento

Mostrar resumen en el formulario Elemento
nueve

Mastrar resumen en el formulario Editar |
elemento

Permiso Especial Para Incidents Y Change Requests

Lectura Eliminar  Editar Cambiar el estado  Agregararchivos  Ver la fecha de vencimients  Ver la pista de auditoria
El contacto " " e
El administrador de contactos < < i " < # r

El contacte predeterminado @ @ & & @ @ @
de la compadia

Asignacion

Método de asignacion para un nuevo elemento

Esta opcion afecta al modo en que se asignan los elementos y se puede
establecer en una de las siguientes opciones:

+ Seleccionar el contacto y luego la categoria por persona
asignada
Se comprueban el Contacto, el Departamento y la Compafiia para
buscar a la persona asignada antes de comprobar el Categoria
por persona asignada.

+ Seleccionar la categoria y luego el contacto por persona
asignada
Se comprueban los tres Categoria para buscar a una persona
asignada antes de comprobar el Contacto, el Departamento y la
Compaiiia.
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Asignado predeterminado

Seleccione un contacto para que actie como el asignado predeterminado
del sistema. Cuando se registra un elemento, si el sistema no puede
enviarlo directamente a un departamento técnico u operario de
ServiceDesk, asignara el problema al usuario predeterminado
especificado aqui. NetSupport proporciona un usuario administrativo,
pero lo puede cambiar si es necesario.

Opciones
Cuando se cierra un elemento

Este ajuste controla si un operario de ServiceDesk debe agregar una
solucion al cerrar un elemento. Esta opcion se puede ajustar a una de las
siguientes opciones:

+ Requiere una solucion
El operario debe agregar una solucidn al elemento antes de
cerrarlo.

« Solicitar una solucién

Se le pide al operario que agregue una solucion al elemento pero
puede guardar el elemento sin agregar una solucion.

+ No solicitar una solucion
No se le pide al operario que agregue una solucién al cerrar un
elemento.

Cuando se cierra un elemento rapidamente

Este ajuste controla si un operario de ServiceDesk debe agregar una
solucién al cerrar un elemento rapidamente. Esta opcidén se puede
ajustar a una de las opciones siguientes:

*  Requiere una solucion
El operario debe agregar una solucion al elemento antes de
cerrarlo.

« Solicitar una solucién

Se le pide al operario que agregue una solucién al elemento pero
puede guardar el elemento sin agregar una solucion.

+ No solicitar una solucién
No se le pide al operario que agregue una solucién al cerrar un
elemento.
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Quién puede cambiar la prioridad de un elemento

Esta opcion controla qué usuarios puede cambiar la prioridad de un
elemento. Esta opcion se puede ajustar a una de las opciones siguientes:

«  Cualquier usuario con permiso para editar el elemento

«  Cualquier Operario del ServiceDesk

+  Solo Operarios del ServiceDesk con permiso para Editar
prioridades

Método de prioridad automatico para un nuevo elemento

Cuando se crea un nuevo elemento, la prioridad se puede ajustar
automaticamente segun la prioridad predeterminada del usuario o segin
la prioridad predeterminada del elemento.

Es posible ajustar la prioridad predeterminada de un usuario editando el
usuario.

Es posible ajustar la prioridad predeterminada de un Categoria editando
el Categoria.

Prioridad predeterminada para un nuevo elemento

Seleccione una prioridad predeterminada para los nuevos elementos.
Cuando se registra un elemento, se ajustara esta prioridad si el sistema
no puede ajustarla automaticamente. Véase Cémo ajustar la prioridad de
un nuevo elemento.

Mostrar resumen en el formulario Elemento nuevo

Indique si debe mostrarse el campo Resumen cuando se crea un nuevo
elemento.

Mostrar resumen en el formulario Editar elemento

Indique si debe mostrarse el campo Resumen cuando se edita un
elemento

Permiso especial para incidentes y solicitudes de cambio

De forma predeterminada, algunos usuarios de ServiceDesk pueden
obtener permisos adicionales para algunos incidentes y solicitudes de
cambio.

Estos usuarios son los siguientes:

- El contacto de un incidente o solicitud de cambio
- ElI“Administrador” del departamento que contiene el Contacto de
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un incidente o solicitud de cambio

«  El “Contacto predeterminado” de la compania que contiene el
contacto de un incidente o solicitud de cambio.

Estos usuarios tendran los siguientes permisos para los incidentes y
solicitudes de cambio a los que estan asociados:

. Leer
+  Eliminar
- Editar

« Cambiar el estado
« Ver la fecha de vencimiento

« Agregar archivos
+ Ver la pista de auditoria.

Opciones de Registro

Para acceder a estas opciones, seleccione la ficha Admin y haga clic en el
icono Personalizar de la barra de herramientas.

Opciones de elemento  Opeiones De Inicio De Sesién  Aspacto

Opciones De Inicio De Sesién

Crear usuarios cuando inician la sesién por primera vez : ¥

rreo Electronico ¥ Autentificar usuarios con seguridad NT

] Gusrdar

Crear usuarios cuando se registran por primera vez

De forma predeterminada, a los usuarios que se registran con su
direccidn de correo electrdénico por primera vez se les pedira que creen
su propia cuenta de usuario. Sin embargo, es posible que desee controlar
el nimero de cuentas que se crean desactivando esta opcidn. De esta
forma se garantiza que soélo los actuales Administradores u Operarios del
ServiceDesk pueden crear usuarios.
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Registro de usuario por medio de

De forma predeterminada, los usuarios se registran con su direccion de
correo electrénico y contrasefa. El registro se puede cambiar a una de
las siguientes opciones:

« Direccion de correo electronico
«  Nombre de usuario Windows
e Nombre completo

Autentificar usuarios con seguridad Windows

Si esta seleccionada esta opcidn, cuando un usuario dirige su navegador
al ServiceDesk, se le indicara que introduzca un nombre de usuario
Windows y una contrasefa. Si este nombre de usuario Windows coincide
con el registro Windows de un usuario de ServiceDesk, el usuario se
registrara automaticamente en el ServiceDesk.

Si se cambia esta opcidn y se guarda la configuracion, se le indicara que
introduzca un nombre de usuario Windows y una contrasefia para ajustar
la configuracion IIS.

Mostrar lista de usuarios a los operarios
Desactive esta opcién para evitar que los Operarios del ServiceDesk
puedan ver la lista de usuarios registrados.

Mostrar lista de usuarios a los no operarios
Desactive esta opcidon para evitar que los usuarios puedan ver la lista de
usuarios registrados.

Enviar contraseias olvidadas a

De forma predeterminada, si un usuario intenta registrarse con una
contrasefia incorrecta, se le mostrara un enlace para enviar la
contrasefia a la direccién de correo electrénico almacenada en el
ServiceDesk. Si lo desea, puede ajustar esta opcidn para enviar esta
solicitud de contrasefia a una direccién de correo electrénico especifica.
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Aspecto

Para acceder a estas opciones, seleccione la ficha Admin y haga clic en el
icono Personalizar de la barra de herramientas.

Opooner de slemente  Opcdanes de inicio de sesidn Rspacto
Aspects

Hombra dal sictamsa Sarvica Dask Tha Razass Tesm samicsDask
URL da logetios persenalicado (Dimansioner rcomandadas 400 63
Mombre de un incidente 1| tnedent Blural | Inadents
Mambra da un prablama Problar Blural : | Problams

Hormbre de una selicitud de cambio Changs Request Blural : Change Requasts

URL de syuda (Deje en blancs pars el archive de syuds pradatarminade)

Pagina da charva da sasibn parsanskrada (Dajar an blanes pars opeidn pradatamminads

Idioma prodatorminado

Paginacion de lista activada

Registros por pagina 25

Nmero de piginas a mostrar i 10

e S 1| Mostrar formularis da bisqueda por nombrs, diracci

Texto personalizable en la pagina de inicio
du cosidn

© 2 @ x@ Q L
ra

B I ¥ &5 X x* A

il
m
I}
il
m
A
15}

Pirrsfo Parrafo Fuente de sist.. 12pt

Nombre del Sistema ServiceDesk
Es el nombre que aparece en la barra de titulo de la ventana del
explorador web.

URL de logotipo personalizado
Le permite seleccionar su propio logo para utilizar dentro de NetSupport
ServiceDesk. Introduzca la URL para un archivo personalizado.

Nota: Las dimensiones recomendadas de un logotipo son de 400 x 65
pixeles.

Nombre del Incidente/ Problema/ Solicitud de cambio

Es la terminologia utilizada por NetSupport ServiceDesk. Si no es
adecuado, puede cambiarlo a un nombre mas reconocible para su
empresa. Por ejemplo, puede que prefiera denominarlo Solicitud de
ayuda en vez de Incidente.

URL de ayuda en linea
Si no desea utilizar el archivo de ayuda predeterminado, puede introducir
una URL que vaya a un archivo personalizado.
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Pagina de cierre de sesion personalizada

Si lo desea, puede hacer que aparezca una pagina personalizada de
cierre de sesion cuando un usuario cierre su sesion en NetSupport
ServiceDesk. Introduzca la URL deseada.

Idioma predeterminado
Seleccione el idioma predeterminado para la interfaz del ServiceDesk. El
cambio se implementara la siguiente vez que el usuario inicie la sesién.

Paginacion de lista activada
El nimero de elementos que se muestran por pagina se puede controlar
cuando esta opcion esta activada.

Registros por pagina
Con la paginacion de lista de elementos activada, puede especificar el
numero de elementos que se van a mostrar por pagina.

Namero de paginas que se mostraran
Especifique el nUmero de pagina que mostraran en un momento dado. Si
hay mas paginas, se le indicara que seleccione el ‘Grupo siguiente’.

Como buscar usuarios
Esta opcion selecciona el método de busqueda de usuarios. Puede
seleccionar de entre las opciones siguientes:

e Mostrar jerarquia de Compafiias y Departamentos
Es la opcidn de busqueda predeterminada, que busca usuarios por
compafia y departamento.

e Mostrar formulario de busqueda por nombre, direcciéon de correo
electrénico, Compaiia y Departamento
Es una opcion de blisqueda mas completa, que permite buscar por
nombre y direccion de correo electrénico, asi como por compafiia y
departamento.

Texto personalizable en la pagina de registro

Puede especificar también mensajes personalizables que se mostraran en
la pantalla de Registro de usuario. Este texto puede ser informacion
importante del sistema o la compafiia. Se puede incluir una seleccién de
variables, y puede seleccionarlas en la lista desplegable de Variables.
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UTILIZAR NETSUPPORT SERVICEDESK

Descripcion general

NetSupport ServiceDesk ofrece la funcionalidad central de administracion
de incidentes, problemas y solicitudes de cambio que recomienda ITIL:

Incidentes

Los incidentes son registros que contienen solicitudes de soporte de los
usuarios. La gestién de incidentes le permite resolver cuestiones y
restaurar el servicio normal de la manera mas rapida y eficaz posible.

Problemas

Los problemas son la causa subyacente de uno o mas incidentes. La
gestion de problemas permite encontrar la causa de los incidentes y
eliminar incidentes que se repiten.

Solicitudes de cambio

Método de controlar y registrar solicitudes para un cambio. La gestion de
cambios ayuda a introducir un conjunto de métodos y procedimientos
definidos para el control rapido y eficaz de las solicitudes de cambio. Se
puede definir una Junta de asesores de cambios para cada categoria, lo
gue permite especificar quién necesita autorizar la solicitud de cambio.

Nota: Los incidentes, problemas y solicitudes de cambio se pueden
vincular entre ellos, con el fin de poder actualizar
simultaneamente los registros que estan relacionados.

Cuando los usuarios finales tienen problemas técnicos, pueden enviar el
incidente, problema o solicitud de cambio utilizando ServiceDesk a través
de su explorador web.

La ficha Lista se utiliza para administrar los elementos que se han
emitido. Los permisos de usuario determinaran si tienen suficientes
derechos para ver y solucionar los problemas.

Antes de que los usuarios finales tengan la posibilidad de registrar los
problemas, existen varias tareas administrativas relacionadas con el
usuario que deben realizarse. Consulte la seccién Admin-Usuarios para
obtener mas informacién.
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Puede cambiar el término incidente, problema o solicitud de cambio por
un nombre mas adecuado para su compafiia mediante las opciones de
Personalizar.

Si los usuarios no pueden acceder a la pagina web, se pueden poner en
contacto con un usuario de Administracion u Operario del ServiceDesk

por teléfono o correo electrénico, quienes podran registrar el problema
para ellos.

Como se asignan los elementos

Decidir donde se asignan los incidentes, problemas y solicitudes de
cambio es un paso fundamental al configurar el entorno de NetSupport
ServiceDesk. Cuando un usuario final registra un problema, el sistema
asigna automaticamente el elemento segln las normas que ha
predefinido el Administrador.

Segun la persona que registra el elemento

Cuando se registra un elemento, el sistema comprueba las propiedades
de la Compania/Departamento de los creadores para determinar qué
Departamento técnico u operario de ServiceDesk esta registrado como el
responsable asignado de dicha area.

Segun el tipo de elemento

El tipo de elemento también puede determinar a quién se asignan los
problemas. Es posible que tenga una persona que esté especializada en
un tipo particular de aplicacion o equipo de hardware, en cuyo caso
puede filtrar todos los incidentes de dicho tipo al operario especifico.

Puede especificar cudles de las normas anteriores tienen prioridad en la
opcién Admin.-Personalizar.
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Pagina de resumen

Por defecto, la pagina de resumen se utiliza como pagina de inicio para
todos los usuarios de NetSupport ServiceDesk.

Nota: La pagina de inicio de los usuarios puede cambiarse en
Preferencias. Puede elegir entre varias paginas de inicio
predeterminadas, o puede crear un disefio personalizado en la
seccion Personalizar. Esto le permite aplicar paginas de inicio
especificas a distintos tipos de usuarios.

Esto resulta Util para los usuarios finales puesto que muestra el estado
de los incidentes, problemas y solicitudes de cambio que se han emitido.
La pagina de resumen se mostrara en la ficha Inicio para que los
usuarios puedan crear rapidamente nuevos incidentes, buscar en la base
de datos Soluciones para intentar identificar problemas de naturaleza
similar a los suyos y cambiar los datos de usuario.

Buenas tardes Andrew Dean, le damos la bienvenida a ServiceDesk

E3 S

Crear un nuevo Crear un nuevo Buscar soluciones Cambiar sus detalles
Incident Change Request de usuario

Abrir Incidents resumen para Andrew Dean Abrir Change Request resumen para Andrew Dean

Estado| ‘Change Requesl‘ Descripcién | Estado |

Hev: ‘ 2 ‘Marka!ing require an upgrade to the late |wEm"g Auehgmzamn|

&  [There is no audio output from my machine. Hev:

fig 1: Pagina de resumen para un usuario final

A los operarios de ServiceDesk y los administradores se les proporciona
un resumen categorizado de los elementos asignados a ellos y a su
departamento.

Nota: Si se ha cambiado la pagina de inicio y ya no es la pagina de
Resumen, los usuarios podran ver aun esta pagina haciendo clic
en el icono Mi resumen de la pestafia Inicio.
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Buenas tardes Admin, le damos la bienvenida a ServiceDesk

Resumen de Incidents para Admin

Resumen de Problem para Admin

Incidents Resumen de Departamento Support

High Prioridad Incidents

1 mestrar

s
N By =
P Problem Resumen de Departamento Support

new 1 mostrar

Hew 2 mostrar

Resumen de Change Request para Admin

Medium Prioridad Change Request

Waiting Authorization 2 mostrar

Change Request Resumen de Departamento Support

Medium Prioridad Change Request

Waiting Authorization 2 mostrar

fig 2: Pagina de resumen para operarios del ServiceDesk/administradores
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Disenos

Cuando un usuario abre sesidon en NetSupport ServiceDesk, la pagina de
inicio predeterminada es la pantalla de Resumen. Puede cambiarla a una
seleccidn de paginas predefinidas, o crear un disefio personalizado donde
puede personalizar el contenido para usuarios, departamentos o
compaifiias concretos. Esto le permite visualizar una combinacion de
informacién y funciones en la pagina de inicio. Por ejemplo, quizas desee
que un Administrador vea una lista de todos los Incidentes abiertos; un
grafico con los Problemas cerrados esta semana; un botdon que enlace
directamente con el calendario de vacaciones; que un usuario final vea
una lista de sus Incidentes abiertos; y un enlace a la base de
conocimientos de soporte técnico de la compaiiia.

Nota: Para que se aplique un nuevo diseno, debe cerrar sesidon en
NetSupport ServiceDesk y volver a abrir sesion después.

Inicio Admin Informes Listas.

=T

o Mogwa  [E1Vertods v
soliein Detakes

Saluciones Wis Detalles

Corrar
s de CA sesién

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ s rented today neidents Cizssa

of

miser of Incidents Closed

& 3 s

Dias festivos Informes Usuarios

Cémo crear un nuevo disefio

1. Seleccione la pestafia Admin. de la barra de herramientas y haga clic
en el icono Disefios.

2. Aparecera una lista de todos los disefios existentes que se han
creado.

3. Haga clic en el icono Nuevo.

4. Apareceran las herramientas de disefio. Si lo desea, puede incluir las
siguientes herramientas en el nuevo disefio:
Grafico
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8.
9.

HTML

Lista

Resumen

Botdn

Arrastre el elemento deseado desde el menu de herramientas hasta
el espacio blanco. Para cambiar el tamafio y colocar la herramienta,
seleccione la herramienta deseada y haga clic en el icono
Tamafio/Posicidon de la barra de herramientas. Puede ajustar la
alineacion haciendo clic en el icono correspondiente de la barra de
herramientas.

Configure las propiedades del elemento.

Una vez que todos los elementos estan en su sitio, introduzca un
nombre para el disefio. Si lo desea, puede ocultar la barra de
herramientas y la barra de la derecha.

Haga clic en Guardar.

Haga clic en Vista previa para ver el disefio.

Como aplicar el disefo

1.

2.

Seleccione la pestafia Admin. de la barra de herramientas y haga clic
en el icono Usuarios.

Haga clic en la compafiia, departamento o usuario al que aplicar el
disefio.

Seleccione la pestafia Preferencias.

Seleccione el disefio deseado de la lista desplegable de la opcién
Pagina de inicio predeterminada.

Haga clic en Guardar.

La préxima vez que el/los usuario(s) abra(n) sesién en NetSupport
ServiceDesk, vera(n) la pagina de inicio predeterminada.
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Listas de elementos

Los permisos del usuario conectado determinan los incidentes,
problemas y solicitudes de cambio a los que tienen acceso. Los usuarios
finales sélo pueden ver los elementos que ellos han creado, los operarios
de ServiceDesk pueden llevar un seguimiento de elementos por persona
asignada, departamento o todo, a menos que se hayan aplicado
restricciones a las categorias a las que pueden acceder, y los
administradores lo pueden ver todo.

Se puede acceder a la lista de elementos de varias formas:

+ Cuando se crean registros de usuario, establezca una para que sea la
pagina de inicio predeterminada en las Preferencias de usuario.

+ A través de la pagina Resumen esto se puede establecer como la
pagina de inicio predeterminada de los usuarios o acceder a la misma
desde la ficha Inicio.

« Seleccionando la ficha Listas.

Inicio Admin Informes: Listas
K Asignado ami B Asignado o mi K2 Asionado a mi =
5Asicnado a Support | % Asignado a Support | % Asignado a Support

fgTodo EToce Toto

Buscar Print

Buscar Incidents Problems Change Requests Imprimir

Pdginas De Resultsdos: 1

T Incident Estado Prioridad Categoria Descripcion Tiempo abierto (total)
T2 [hem [ ——
| z In Progress [] Softare| Application|Graphics Program
| E n [)
EE [ Jwalls
[ = [meooes
[z [t Softvarel Application
[Tz Jom etriork| Connections| External Connection
PP Pe— ® cutcins
2 = )
F - ® + [softwarel Applcation|word Procassor
B Softiers| Application|Othar T oot e Sl
25 |uew [I— My telaphons kesps cutting out rhan ['m on calls.
= ® 5 i OBy Biiees, T

Pgin= De Resultados: 1
| 13 Registros Encontrados, Mostrados En 1 Paginas

La lista se puede clasificar haciendo clic en uno de los titulos de columna.
Por ejemplo, es posible que desee ordenar por tiempo abierto para
resaltar los elementos que hayan permanecido sin resolver durante mas
tiempo.

Los elementos cerrados se pueden agregar a la lista seleccionando la
opcion Mostrar cerrados.
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Para ver un elemento individual, haga clic en una de las columnas del
registro que desee, sin incluir la columna Contactos. Al hacer clic en la
columna Contacto podra enviar un correo electrénico al usuario que ha
creado el elemento.

Aqui pueden llevarse a cabo busquedas de elementos. Para ello,
seleccione el icono Buscar en la barra de herramientas. Puede elegir
mostrar la lista de bisquedas guardadas en el lado derecho de la
ventana de Informacidn, lo que permite acceder facil y rapidamente a
ellas.

Crear nuevos elementos

Esta opcion se utiliza para Incidentes, Problemas y Solicitudes de
cambio. Aunque se accede principalmente por los usuarios finales, si por
alguna razdn ellos no pueden abrir el sistema, pueden pedir a un
Administrador u Operario del ServiceDesk que registren los detalles por
ellos.

Asegurese de que las diferentes tareas Administrativas estan
implementadas antes de que los usuarios accedan al ServiceDesk. Cree
la estructura de su Compaiiia y Departamento, asegurese de que los
Departamentos Técnicos y los Operarios del ServiceDesk tienen los
permisos correspondientes. Decida dénde se deben asignar los
problemas.

Usuarios primerizos

Cuando los usuarios inician la sesion en el NetSupport ServiceDesk por
primera vez, se les pedira los detalles de usuario, que incluyen la
Compaiiia y el Departamento que se deben haber predefinido por el
Administrador del sistema. Cuando se proporcionen los detalles, seran
enviados a la pagina de inicio predeterminada del usuario final, donde
podran crear un nuevo incidente, problema o solicitud de cambio.

Nota: La pdagina de inicio predeterminada del usuario se puede cambiar
en la opcidn Usuarios-Preferencias.
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Buenas tardes Andrew Dean, le damos la bienvenida a ServiceDesk

9 &

Crear un nuevo Crear un nuevo Buscar soluciones Cambiar sus detalles
Incident Change Request de usuario

Abrir Incidents resumen para Andrew Dean

Abrir Change Request resumen para Andrew Dean
Incidents| Deseripeién Estado [change Reauest] Descripeion [ Estado |
1 [ The marketing printer has run out of ton... Neve ‘ 2 ‘Marke!mg require an upgrade to the late... |Wamng Au!humzatmnl
4 [evervtime I sian inte Skype v
6 [There is ne audio output fram my machine... Neve

fig 1 — Pagina Resumen

Usuarios existentes

Cuando los usuarios se han registrado e inician la sesion con su direccion
de correo electronico, se mostrara su pagina de inicio predeterminada
segun se haya definido en sus preferencias.

Crear un elemento nuevo

E: vl
x B G . ch
Cierre. Agregar ‘Guardar S nar Guardar Editar Buscar Nuevo
rapido archivos plantilia plantilla

Incident Plantillas Contacto

Detzlle De Incident | Inventario de Hardware  Inventario de software

A Detalles del contacte
Empresa [ NetSupport
Departamento JiSupport
Nombre [i|Andrew Dean
Teléfono ~ 01778 382270

Correo electrénico 2.dean@pci.co.uk
Mévil

Nuevo
Incident
Detalles
Categoria * :[Hardvare = | [Printer = | Toner =
Prioridad * :[Madium <] Fecha de vencimiento : Tiempo:
Asianado {(Agmin =]

Descripcién
The printer has run out of toner.

El

H Guardar | [s] cierre @pido
fig 2 - Pagina Nuevo incidente
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Si la pagina del nuevo incidente, problema o solicitud de cambio no
es la pagina de inicio predeterminada del usuario, seleccione la ficha
Inicio y haga clic en el icono Nuevo incidente, problema o solicitud de
cambio, en funcién del tipo de problema que desee especificar.

Nota: El Administrador puede crear una plantilla para los problemas
mas comunes. El usuario puede seleccionar de entre una lista
de plantillas que rellenara el elemento con la informacion
predefinida.

Los detalles de contacto de la persona que crea el problema se
registraran automaticamente si el usuario conectado tiene permisos
de ‘usuario final’.

o bien

Si un administrador u operario de ServiceDesk esta registrando el
elemento, los detalles de contacto estaran vacios de forma
predeterminada. Esto tiene en cuenta las ocasiones en las que el
elemento se introduce en nombre de un usuario final que no puede
acceder al sistema. Para indicar el remitente del elemento, haga clic
en el icono Buscar de la barra de herramientas para buscar al
usuario final, o bien haga clic en Nuevo contacto para agregar una
nueva de cuenta de usuario final al sistema.

Nota: Los problemas no requieren que se agreguen detalles de
contacto, por tanto, estas opciones no se mostraran cuando
se cree un nuevo problema.

Seleccione el Categoria. Las listas desplegables deben incluir las
opciones adecuadas.

Seleccione la Prioridad correspondiente.

Introduzca una fecha de vencimiento de resolucion y especifique un
periodo de tiempo si es necesario.

Nota: Es posible definir las horas de trabajo y el periodo de
vacaciones para ServiceDesk. En la ficha Admin, seleccione el
icono Tiempo de trabajo o Dias Festivos para configurar estas
opciones.

Si esta conectado como un administrador u operario de ServiceDesk,
seleccione el operario al que asignara el elemento. Esto no es
necesario si un usuario final esta registrando el elemento, ya que la
base de datos ya guardara las normas sobre déonde asignar el
elemento.

Introduzca una Descripcion del elemento.
Haga clic en Agregar archivos para agregar archivos al elemento.
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9. Haga clic en Guardar cuando haya terminado.

10. Se mostrara una pantalla de confirmacidn que proporcionara un
numero e indicara dénde se ha asignado el elemento.

Crear elementos en nombre de otro usuario

Si, por alguna razén, un usuario final no puede acceder al sistema,
pueden pedir a un Administrador u Operario del ServiceDesk que registre
el problema en su lugar. El elemento se emitird en nombre del usuario
final.

Plantillas

Se pueden crear plantillas para Incidentes, Problemas y Solicitudes de
cambio. Esto permite al Administrador o Operario del ServiceDesk
introducir informacion predefinida para los problemas mas comunes. Por
ejemplo, se puede crear una plantilla para cuando se agota el toner de
una impresora o cuando un usuario bloquea su cuenta de forma
accidental. A la hora de crear un nuevo elemento, los usuarios pueden
seleccionarlo de una lista de plantillas, con el consiguiente ahorro de
tiempo.

Cémo crear una plantilla

1. En la pestafia Inicio, haga clic en Incidentes, Problemas o Solicitudes
de cambio.

2. Introduzca la informacion del elemento necesaria.

3. Haga clic en Guardar plantilla.

4. Introduzca un nombre significativo para la plantilla, y haga clic en
Aceptar.

5. Asi se guardara la plantilla.

Coémo utilizar una plantilla

1. En la pestafa Inicio, haga clic en Incidentes, Problemas o Solicitudes
de cambio.

2. Haga clic en Seleccionar plantilla.

3. Aparecera una lista de plantillas guardadas. Seleccione la plantilla
que desee.

4. El nuevo Incidente, Problema o Solicitud de cambio se rellenara con
la informacidn predefinida de la plantilla.

5. Introduzca todos los demas datos del elemento.
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Cierre rapido

La funcidn de Cierre rapido de NetSupport ServiceDesk permite a un
operario de ServiceDesk registrar rapidamente un nuevo elemento y
cerrarlo al mismo tiempo. Esta function resulta a menudo Gtil si un
usuario llama al ServiceDesk con un problema y el Operario del
ServiceDesk lo puede resolver inmediatamente.

Para cerrar rapidamente un nuevo elemento
1. Cree un nuevo elemento y complete toda la informacidén necesaria.
2. Pulse el botdén Cierre rapido. Se mostrara la pagina Cierre rapido.

Cierre rapido Incident 6358

Detalles

o L B x @
B I ¥ 5 X x* A

Pimato Pamafo

[ suardar y cemar

3. Anada una solucién seleccionando la que corresponda de la lista
desplegable de Codigo de resolucion.

4. Puede afiadirse un comentario si es necesario. Este comentario sera
afiadido a la informacion adicional del elemento.

Nota: Se puede incluir una seleccién de variables (se insertara el
valor de datos variable), y puede seleccionarlas en la lista
desplegable de Variables.

5. Se muestra el tiempo que tarda el editor y se agrega al tiempo total
gue tarda el elemento. Si lo considera necesario, puede detener o
restablecer el temporizador.

6. Una vez haya finalizado, pulse el botén Guardar. Los elementos
cerrados se pueden ver en la lista de elementos de problema
seleccionando la opcién Mostrar cerrados.
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Como ajustar la prioridad de un nuevo elemento

Cuando se crea un nuevo elemento, la prioridad se ajusta
automaticamente a menos que el operario de ServiceDesk seleccione
una prioridad concreta.

Para calcular la prioridad automatica de un nuevo elemento, ServiceDesk
busca la prioridad predeterminada que se puede ajustar para una
categoria o para un usuario. Si se establece la prioridad predeterminada
para el usuario y para la categoria, se utiliza el valor de configuracién del
meétodo de prioridad automatico para determiner la prioridad.

Seguimiento de elementos

Segun los permisos de usuario, se puede realizar el seguimiento de
incidentes, problemas y solicitudes de cambio de la forma siguiente:

« Los usuarios finales pueden seguir el progreso de los elementos que
hayan creado.

« Los usuarios nombrados como directores de departamento pueden
tener una relacion de los elementos pendientes de su departamento.

+ Los operarios de ServiceDesk pueden ver qué elementos estan
asignados personalmente a ellos y a su departamento.

+ Los administradores pueden ver todos los elementos.

La opcidn Preferencias le permite especificar la Pagina de Inicio para
cada usuario. Cuando el usuario inicia la sesién, puede ir a un resumen
de los elementos pendientes que le correspondan o bien puede ir
directamente a la lista de elementos.

También puede utilizar las opciones de busqueda que hay en la ficha
Inicio para buscar elementos especificos. Puede introducir el nGmero de
referencia o utilizar la opciéon de blsqueda rapida para buscar elementos
de un tipo determinado.

También puede seleccionar la ficha Listas y utilizar las opciones
disponibles para desplazarse por la lista de elementos. Los elementos
cerrados se pueden ver seleccionando Mostrar cerrados en la barra de
herramientas.
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Como buscar elementos

Los

usuarios con los permisos para leer un incidente, un problema o una

solicitud de cambio tendran acceso a una funcién de busqueda que les
permitird hacer rapidamente listas de incidentes, problemas o solicitudes
de cambio en las que coincidan ciertos criterios. Para ofrecer una mayor
comodidad, las busquedas frecuentes se pueden guardar en el menu de
elemento de problema.

Definicion de una busqueda

1.

Seleccione la ficha Lista y haga clic en el icono Buscar de la barra de
herramientas.

Se mostrara la ventana de informacion Nueva busqueda. La
ventana consta de 3 fichas:

Criterios
Elija el tipo de busqueda, es decir, si es incidente, problema o
solicitud de cambio.

Seleccione el campo correspondiente donde se ejecutara la
busqueda.

Haga clic en > y aplique los criterios deseados, por ejemplo 'es igual
a'. (Haga clic en < para eliminar un elemento, << para eliminarlos
todos). Haga clic en Agregar a busqueda.

Repita el proceso si se requieren varias condiciones. Es posible
cambiar el orden de los elementos en la lista con las flechas arriba o
abajo, o agrupar/desagrupar los elementos para garantizar que se
ejecutan las acciones de busqueda en la secuencia correcta.

Lista de campos

Segun los criterios especificados, es posible personalizar los campos
de datos mostrados cuando se ejecuta la bisqueda. Haga clic en
Cambiar campos y agregue o quite los campos segln sea
necesario. Haga clic en Actualizar para aceptar los cambios.
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Propiedades

Si desea guardar la blsqueda para volver a utilizarla, introduzca un
nombre apropiado para poder acceder a ella facilmente. Las
busquedas almacenadas pueden visualizarse en forma de lista a la
derecha de la ventana de Informacién. Haga clic en Mostrar en el
menU; después podra elegir un icono, afnadir texto adecuado para el
menu, y decidir el método de ordenacién de la busqueda guardada.
Las busquedas almacenadas se pueden guardar con el botén Abrir
de la barra de herramientas de la ventana Buscar.

3. Haga clic en Guardar para almacenar la busqueda cuando se haya
completado.

Nota: También tiene la opcidn de crear una busqueda guardada al crear
un nuevo informe, ya que los nuevos informes se basan en una
bdsqueda guardada.

Ejecucion de una bisqueda

Si se ha elegido la opcidon Mostrar en el menu en las propiedades de
busqueda, las busquedas guardadas apareceran en forma de lista en el
lado derecho de la ventana de Informacion, y podra seleccionar
facilmente la busqueda con el nombre correspondiente. También puede
hacer clic en el icono Abrir de la barra de herramientas, seleccionar la
busqueda guardada de la lista y hacer clic en el icono Ir de la barra de
herramientas. Se mostraran los elementos que cumplan los criterios.
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Como trabajar con elementos

Existen varias herramientas para el responsable asignado con el fin de
ayudarle a diagnosticar los problemas y comunicarse con el usuario final.
Durante la vida atil de un elemento, las personas asignadas pueden
agregar informacion de progreso, enviar notificaciones automatizadas
por correo electrénico, recuperar un inventario completo de
hardware/software del equipo del usuario final, iniciar sesiones de
conversacion en linea e incluso controlar remotamente el escritorio de los
usuarios.

Nota: Debe estar instalada el modulo Inventario DNA para poder
utilizar la funcidn Inventario. De forma similar, para utilizar las
funciones de Control remoto, debe instalarse una aplicacién de
Control remoto en los PCs del operario y el usuario final.

Agregar y cambiar informacién
1. Busque el incidente, problema o solicitud de cambio.

Puede elegir la pagina Lista de elementos o Resumen que aparece
cuando el operario inicia sesion,

o bien,

introducir el nimero de referencia, si lo sabe, en la ficha Inicio o
utilizar la funcién de busqueda rapida,

o bien,

seleccionar la ficha Lista para que un usuario pueda ver los
incidentes, problemas y solicitudes de cambio que tiene asignados, o
utilizar la funcidn Buscar. Los administradores y operarios de
ServiceDesk pueden ver esto por departamentos o todo en conjunto.

2. Se mostrara la ventana Informacion del elemento seleccionado. Si el
creador tiene otros elementos pendientes, también se mostrara el
estado de los mismos. Si hay una regla SLA aplicable a este
elemento, aparecera una seccién de Contrato de nivel de servicio.
Aqui apareceran una descripcion, la fecha de vencimiento y el tiempo
restante del elemento.
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Si es necesario se puede cambiar la informacidn existente, como la
Prioridad, el Estado, el Responsable asignado y la Fecha limite.

Nota: Puede crear notificaciones automatizadas por correo
electronico que se activan si cambia alguno de estos detalles.

Use la seccion ‘Informacion adicional’ de la ventana para agregar
comentarios del progreso. Haga clic en Afadir cada vez que desee
insertar un nuevo comentario o enviar un correo electrénico, y
aparecera el Editor de texto de NetSupport ServiceDesk.

Los archivos asociados al elemento se pueden agregar seleccionando
Agregar archivos en la barra de herramientas.

Se almacenara un historial de los cambios y actualizaciones
realizados. Para verlo, seleccione Intervencién de seguimiento en la
barra de herramientas.

Mientras se intenta diagnosticar el problema, puede ser util controlar
remotamente el PC del usuario final o iniciar una sesién de
conversacién en linea. El ServiceDesk puede hacer uso de una
aplicacién de control remoto si estd instalada en los PCs del operario
del ServiceDesk y del usuario final.

Los incidentes, problemas y solicitudes de cambios relacionados se
pueden vincular. Para ello, seleccione Vincular en la barra de
herramientas.
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Nota: Aparecera un icono en la imagen de la parte superior de la
ventana indicando que el elemento esta vinculado a otro. Si
hace clic en ella, ird la elemento maestro que mostrara una
ficha Elementos vinculados.

9. Haga clic en Guardar cuando se hayan actualizado todos los
elementos.

Nota: Si una solicitud de cambios requiere una autorizacién, sélo los
miembros de la Junta de asesores de cambios (CAB) pueden
actualizar la Categoria, Prioridad, Estado, Persona asignada o
Fecha de vencimiento hasta que el cambio haya sido aprobado por
todos los miembros requeridos. El estado de la autorizaciéon se
mostrara en Solicitud de cambios.

Como convertir elementos

Los incidentes, problemas y solicitudes de cambio se pueden convertir en
un tipo de elemento diferente, en caso necesario.

1. Abra el elemento que desea convertir y haga clic en Convertir a
XXXX, en la parte superior de la ventana Informacion.

2. El elemento cambiara al tipo de elemento seleccionado. Puede
convertir elementos tantas veces como desee.
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Cerrar elementos
El procedimiento para cerrar elementos es el siguiente:

1.

Cambie el Estado de elemento a Completado.
Seleccione el Codigo de resolucion predefinido correspondiente.

Cada elemento completado debe incluir los comentarios de
resolucion adecuados. La base de datos del NetSupport ServiceDesk
almacena una lista de Soluciones predefinidas, y usted puede
seleccionar una solucion o crear una nueva. Seleccione ‘Agregar
solucion’ de la barra de herramientas. Se abrira la ventana Buscar
solucion.

Buscar Solucién

Buscar Igual En Categoria

Frase exacta v Hardware ¥ v Buscar Nuevo

Para buscar una Solucion existente, introduzca los criterios
adecuados en los campos de basqueda y haga clic en Buscar. Se
mostraran todos los elementos coincidentes. Seleccione la Solucién
necesaria de la lista y agregue los comentarios adicionales que sean
especificos al elemento. Haga clic en Agregar a xxxx para aplicar la
solucion.

Si no existe una opcién adecuada, haga clic en Nuevo y agregue los
detalles relevantes. Seleccione las categorias correspondientes y
haga clic en Guadar para agregar los detalles a la base de datos. Se
pueden agregar después los comentarios relevantes para el elemento
individual, en lugar de guardarlos como parte de la Solucién
almacenada. Haga clic en Agregar a xxxx para actualizar el
elemento.

Si este elemento esta vinculado a otros elementos y se trata del
elemento maestro, tendra la opcién de cerrar también los elementos
vinculados.

Cuando todos los detalles estén completos, haga clic en Guardar. Los
elementos cerrados se pueden ver en la lista de elementos de
problema seleccionando la opcién Mostrar cerrados.
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Agregar notas a los elementos

Los operarios pueden agregar notas a los elementos cuando sea
necesario. En la nota se registra el nombre del operario, la fecha y hora
de la actualizacién, y la cantidad de tiempo dedicado al elemento.
También es posible crear la nota con una imagen adecuada que indica el
tipo de accién ejecutada, por ejemplo si se ha enviado un correo
electronico o si usted se ha puesto en contacto por teléfono con el
usuario.

Abra el incidente, problema o solicitud de cambio que desee.

1.

Haga clic en el botdn Agregar en la seccién Informacion adicional. Se
mostrara la ventana del editor.

cerrar | [ quardar
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Especifique la categoria de la nota; entrada web estandar, correo
electrénico o teléfono. Si se ha seleccionado el correo electroénico,
introduzca las direcciones de los destinatarios.

Nota: El tipo de entrada tomara como predeterminada la mas
coherente utilizada por el operario, en funcién de las ultimas
10 entradas.

Al enviar un mensaje de correo electrénico, todos los archivos que
tenga asociados a un elemento se pueden adjuntar haciendo clic en
Agregar y seleccionando el archivo requerido. Si lo prefiere, puede
elegir una plantilla de correo electrénico. Haga clic en el icono

Insertar plantilla -E-y seleccione la plantilla deseada de la lista
desplegable.
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Nota: Puede cargar automaticamente una plantilla de correo
electronico, seleccionando la plantilla deseada en la lista
desplegable de Plantilla predeterminada, en la
configuracion del correo saliente.

4. Introduzca la informacion adicional y el formato con los iconos de la
barra de herramientas. También puede elegir utilizar una plantilla de
correo electronico. Para ello, haga clic en Plantillas y seleccione la
que desee.

5. Se muestra el tiempo que tarda el editor y se agrega al tiempo total
que tarda el elemento. Si lo considera necesario, puede detener o
restablecer el temporizador.

6. Haga clic en Guardar. El elemento se actualizara con la informacién
adicional.

Nota: Los correos electronicos se envian utilizando la configuracion del
servidor de correo.

Agregar archivos a un elemento

En NetSupport ServiceDesk es posible agregar un archivo a un incidente,
a un problema o a una solicitud de cambio. Una vez agregado un archivo
a un elemento, éste mostrara una ficha adicional denominada Archivos
asociados. Desde esta ficha, cualquier usuario que pueda leer el
elemento puede descargarlo y ver los archivos asociados. Los archivos
asociados a un elemento también se pueden adjuntar al enviar un
mensaje de correo electrénico desde el elemento.

A menudo, es necesario agregar un archivo a mas de un elemento; por
ejemplo, es possible que tenga que asociar una actualizacién para una
aplicacidn especifica a dos elementos de diferentes usuarios que tengan
instalada la aplicacién. NetSupport ServiceDesk también permite a sus
operarios agregar un archivo compartido que, una vez se haya cargado
en el servidor ServiceDesk, se puede asociar a varios elementos.

Al igual que todas las funciones de NetSupport ServiceDesk, sélo los
usuarios con los permisos correctos pueden cargar los archivos en el
ServiceDesk.

Los archivos que se pueden asociar a mas de un elemento se denominan
Archivos compartidos. Los archivos compartidos solamente los pueden
agregar los operarios de ServiceDesk. Los archivos que sélo se pueden
asociar a un elemento se denominan archivos de elemento.
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Nota: NetSupport ServiceDesk no soporta actualmente caracteres de
idiomas localizados en nombres de archivos, por ejemplo diéresis
en aleman. Esto no impide asociar el archive a un elemento, pero
es posible que advierta que los caracteres no se pueden
interpreter y el nombre de archivo se modifica en consecuencia.

Agregar un archivo a un Gnico elemento

Este método de agregar un archivo a un elemento es el Unico método
disponible para los usuarios normales y para los operarios de
ServiceDesk.

Para agregar un archivo sélo a este elemento
1. Abra el elemento al que desee agregar un archivo.

2. Pulse el botén Agregar archivos en la barra de herramientas; se
abrird una nueva ventana con tres opciones.

3. Seleccione la opcion “Agregar un archivo sélo a este elemento" y
pulse Siguiente.

4. Haga clic en Examinar para seleccionar el archivo y afiadirlo.
También puede introducir opcionalmente una descripcién para el
archivo. De manera alternativa, también puede introducir una
descripcion del archivo. Esta descripcion se mostrara en la lista de
archivos del elemento.

5. Haga clic en Siguiente para cargar el archivo y asociar el archivo al
elemento abierto.

6. Cuando se haya cargado el archivo, se mostrara una pagina de
resumen que mostrara los detalles del archivo cargado con un botén
'Finalizar'.

7. Haga clic en Finalizar. Se cierra la ventana de Carga de archivo y se
guarda el elemento.

Nota: También es posible agregar archivos al crear un nuevo elemento.
Siga los pasos del 2 al 7 de la ventana del nuevo elemento.

Agregar un nuevo archivo compartido

Si tiene que agregar un archivo que se puede asociar a mas de un
elemento, el archive debe agregarse como un archivo compartido.
Unicamente operarios del ServiceDesk pueden agregar archivos
compartidos.
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Para agregar un archivo compartido

1. Abra uno de los elementos al que se tenga que asociar el archivo.

2. Pulse el boton Agregar archivos en la barra de herramientas.

3. Seleccione la opcion “Agregar un archivo al elemento XX que
también se pueda asociar a otro elemento” y pulse Siguiente.

4. Se mostrara una vista en arbol de las carpetas de archivos
compartidos, un area de texto para introducir una descripcion del
archivo y un cuadro de entrada de archivos con un botén Examinar.

5. Si permisos puede crear y eliminar carpetas de archivos en la
visualizacion de estructura.

6. Seleccione una carpeta para almacenar el archivo cargado y pulse el
botdén ‘Examinar’ para seleccionar el archivo para cargar. De manera
alternativa, también puede introducer una descripcion del archivo.
Esta descripcidn se mostrara en la lista de archivos del elemento.

7. Cuando el operario pulse el botdn Siguiente, el archivo se cargara en
el servidor de ServiceDesk y se asociara al elemento abierto.

8. A continuacién se mostrara una pagina de resumen que mostrara los
detalles del archive cargado con un botdn 'Finalizar’.

9. Cuando se pulse el botén Finalizar, la ventana Cargar archivos se
cerrara y se guardara el elemento.

Nota: También es posible agregar archivos al crear un nuevo elemento.
Siga los pasos del 2 al 9 de la ventana del nuevo elemento.

Asociar un archivo compartido a un elemento

Si ya ha agregado un archivo a un elemento como archivo compartido,
este archive se podra asociar a otros elementos. Unicamente los
operarios de ServiceDesk pueden asociar un archivo existente a un
elemento.

Para asociar un archivo compartido existente a un elemento
1. Abra el elemento al que se tenga que asociar el archivo.

2. Pulse el botén Agregar archivos en la barra de herramientas; se
abrird una nueva ventana con tres opciones.

3. Seleccione la opcién “Asociar un archivo existe al elemento XX" y
pulse Siguiente.

4. La Pagina siguiente muestra una vista en estructura de las carpetas
de archivos compartidos y una lista de archivos con los contenidos de
la carpeta seleccionada.

5. Al seleccionar una carpeta se mostrara una lista de los archivos
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compartidos que se han cargado en dicha carpeta. Seleccione el
archivo correspondiente de la lista y pulse el botdn Siguiente.

6. A continuacién se mostrara una pagina de resumen que mostrara los
detalles del archive asociado, con un botén 'Finalizar’.

7. Cuando se pulse el botdn Finalizar, la ventana Agregar archivos se
cerrara y se guardara el elemento.

Nota: También es posible agregar archivos al crear un nuevo elemento.
Siga los pasos del 2 al 7 de la ventana del nuevo elemento.

Eliminar archivos asociados

Los incidentes, problemas y solicitudes de cambio que lleven adjuntos
archivos asociados dispondran de una ficha Archivos asociados en la
ventana elemento.

Al seleccionar esta ficha se muestra una lista de archivos asociados. Si
usted tiene permisos para eliminar archivos, se mostrara un botdn de
eliminacidén junto a cada archivo.

Al pulsar este boton se eliminara el archivo. Si este archivo es un archivo
compartido y esta asociado a otros elemento s, el archivo se quitara del
elemento abierto aunque no se eliminara de los otros incidentes a los
gue esta asociado.

Sélo los usuarios con permisos para eliminar archivos pueden quitar
archivos de un elemento.

Ver archivos asociados a un elemento

Los incidentes, problemas y solicitudes de cambio que lleven adjuntos
archivos asociados dispondran de una ficha Archivos asociados en la
ventana elemento.

Al seleccionar esta ficha se muestra una lista de archivos asociados. La
lista muestra el Nombre de archivo, el tamafio del archivo y la
descripcion del archivo cuando se ha agregado.

El Nombre del archive también es un hipervinculo que se puede utilizar
para descargar o visualizar el archivo.

Cualquier usuario que tenga permisos para leer el elemento puede ver
los archivos asociados.
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Editor de Texto

NetSupport ServiceDesk incluye una herramienta de edicion de texto
estandar que puede utilizar al agregar informacion de progreso a un
elemento o al incluir mensajes personalizados en la pagina de inicio de
sesion. Ademas de mensajes de texto basicos, también puede incluir
enlaces a paginas web y direcciones de correo electroénico.

Cuando se agrega informacion a los elementos, puede seleccionar uno de
los tres botones para indicar el medio de comunicacidon: entrada web,
correo electrdnico o teléfono. Esto marca el elemento con un icono
adecuado en la seccién Informacion adicional.

Nota: El tipo de entrada tomara como predeterminada la mas coherente
utilizada por el operario, en funcién de las Gltimas 10 entradas.

Existe una seleccion de herramientas de edicion para formatear la
informacién. Se proporcionan una serie de variables que se pueden
incluir en la informacién por anadir. Seleccione la variable deseada de la
lista desplegable de Variables (se insertara el valor de datos variable).

Se muestra el tiempo que tarda el editor y se agrega al tiempo total que
tarda el elemento. Si lo considera necesario, puede detener o restablecer
el temporizador.

Al enviar un mensaje de correo electrénico, todos los archivos que tenga
asociados a un elemento se pueden adjuntar haciendo clic en Agregar y
seleccionando el archive requerido. Si lo prefiere, puede elegir una
plantilla de correo electrénico. Haga clic en el icono Insertar plantilla

iy seleccione la plantilla deseada de la lista desplegable.

Nota: Puede cargar automaticamente una plantilla de correo electrénico,
seleccionando la plantilla deseada en la lista desplegable de
Plantilla predeterminada, en la configuracion del correo
saliente.

Cuando haya introducido la informacién haga clic en Guardar.
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Vincular elementos

Habra ocasiones en las que desee vincular incidentes, problemas y
solicitudes de cambio, por ejemplo, puede que tenga un problema que
esté relacionado con un numero de incidentes. Una vez que los
elementos se hayan vinculado, los cambios realizados al elemento
maestro se pueden aplicar también a todos los elementos vinculados.

Para vincular elementos

1.

2.

Abra el incidente, problema o solicitud de cambios al que desee
vincular otro elemento.

Haga clic en el icono Vincular e introduzca el numero del incidente,
problema o solicitud de cambios.

Nota: El nimero del elemento introducido sera el elemento maestro.

Haga clic en Aceptar.

En la imagen de la parte superior izquierda de la pantalla se
mostrara ahora un icono que indica que ese elemento esta vinculado
a otro. Si hace clic en ese icono, el elemento maestro se abrird en
una nueva ventana, se mostrara la ficha Elementos vinculados
enumerando los elementos vinculados al mismo, y desde aqui podra
ver los elementos vinculados y eliminar vinculos.

Incident
2

Al cambiar la Categoria, Prioridad, Estado, Cédigo de resolucion,
Persona asignada o Fecha de vencimiento en el elemento maestro,
tendra la opcién de aplicar esos cambios a los elementos vinculados.
Las notas agregadas al elemento maestro se pueden ver en el
elemento vinculado seleccionando Mostrar notas de Elementos
vinculados en la seccion Informacién adicional.
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Junta de asesores de cambios

La Junta de asesores de cambios (Change Advisory Board, CAB) es el
organo que tiene que autorizar una solicitud de cambio. Se puede crear
una de estas juntas por cada categoria que se muestre por solicitud de
cambio. A cada miembro de la CAB (Junta de asesores de cambios) se le
puede asignar una "ponderacion" relevante a su papel en el proceso de
cambio.

General Operadoras Junta De Asesores De Cambios

Junta de asesores de cambios

Obligatoric Nombre complato Ponderacién
& admin 70
& pan s0
& chris 20
Agregar Quitar

Todos los miembros han de autorizar Change Requests :

Ponderacion necesaria para autorizar o denegar el Change Requests : | 100

H suardar

Las categorias que se muestren para solicitudes de cambios tendran una
ficha Junta de asesores de cambios mostrandose. Desde aqui puede
afiadir los miembros necesarios para autorizar la Solicitud de cambio.

Todos los miembros deben autorizar las Solicitudes de cambio
Todos los miembros de la CAB deben autorizar la Solicitud de cambio
antes de aprobarse.

Ponderacidon necesaria para autorizar o denegar la Solicitud de
cambio

Puede haber ocasiones en las que no le importe llevar a cabo el cambio
sin el 100% de aprobacidn de la CAB. Se puede aplicar un limite al factor
de ponderacion y, una vez alcanzado, se autorizara la Solicitud de
cambio.

Nota: Esta opcidn solo aparecera cuando no esté marcada la opcion
Todos los miembros deben autorizar las Solicitudes de cambio.
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En la solicitud de cambio se mostrara qué personas es necesario que den
su autorizacioén y el estado actual. Los campos Categoria, Prioridad,
Estado, Persona asignada o Fecha de vencimiento sélo los pueden
cambiar miembros de la CAB, a menos hasta que el cambio haya sido
aprobado por todos los miembros requeridos.
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Intervencion de Seguimiento

NetSupport ServiceDesk mantiene un registro de todas las acciones que
se realizan en un elemento. Cualquier usuario que tenga permisos para
leer el elemento puede ver la intervencién de seguimiento.

Para ver la Intervencion de seguimiento:

1.
2.

Abra el incidente, problema o solicitud de cambio que desee.

Haga clic en el botdn “Intervencion de seguimiento” en la barra de
herramientas.

Se abrird una nueva ventana mostrando la Intervencion de
seguimiento.

Los siguientes eventos se registran en la intervencion de seguimiento:

Creaciéon de un nuevo incidente, problema o solicitud de cambio
Cambios del estado

Cambios de la prioridad

Ampliaciones de flujo de trabajo

Notas agregadas o eliminadas

Cambios en la fecha de vencimiento

Soluciones agregadas o eliminadas

Cambios en el asignado

Archivos agregados o eliminados

Conversiéon de elementos, por ejemplo, un incidente se convierte en
un problema

La autorizacién de una solicitud de cambio se ha establecido
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Soluciones

Antes de cerrar un incidente, problema o solicitud de cambio, el operario
debe incluir los comentarios de resolucion adecuados. Para facilitar este
proceso, la base de datos de ServiceDesk almacena una lista de
soluciones predefinidas que se pueden crear por adelantado por parte de
un administrador u operario de ServiceDesk o se pueden definir cuando
se esta cerrando el elemento.

Seleccione la ficha Inicio para acceder a las diferentes opciones de esta
categoria. En la seccion Soluciones hay tres opciones:

Nueva solucién
Esta opcion le permite definir nuevas Soluciones.

En la lista desplegable, seleccione el tipo de solucién. Las opciones
disponibles estan basadas en la opcion Admin - Categorias, por lo que
puede definir una solucién para cada posible problema.

Las soluciones se deben Publicar para que las puedan ver los usuarios
'normales’. (Los usuarios deben tener los permisos adecuados para
publicar las soluciones)

Nota: Los operarios y usuarios de ServiceDesk con el permiso Editar
soluciones habilitado podran agregar una solucién no publicada.

También se pueden incluir comentarios de soporte, si bien los operarios
pueden agregar detalles especificos cuando cierran un elemento.

Si es necesario, puede adjuntar un archivo externo a la Solucién. Por
ejemplo, un documento que incluya informacidn técnica relacionada para
el usuario final. Cuando se agrega la solucién al elemento, también se
muestra el archivo asociado. Haga clic en Agregar archivos y busque el
archivo para cargar.

Haga clic en Guardar cuando haya completado la informacién.

Buscar

Esta opcidn le permite buscar Soluciones actuales en la base de datos.
Introduzca los criterios de bisqueda necesarios y haga clic en Buscar. Se
mostrara una lista de los elementos correspondientes.
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Ver todas

Esta opcidon muestra todas las Soluciones almacenadas en la base de
datos. Haga clic en cualquier campo para seleccionar una Solucion
especifica con el fin de visualizarla o editarla. Si la Solucién necesaria no
esta definida, haga clic en Nueva en la barra de herramientas.
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Inventario de Hardware/Software

Conocer la configuracion del equipo de un usuario final puede ofrecer
pistas decisivas cuando se intenta diagnosticar un problema. El
ServiceDesk puede recuperar remotamente un Inventario completo de
hardware/software del PC de un usuario final.

Con el fin de poder utilizar esta funcidn, debe tener instalada una copia
de la Suite Empresarial DNA y una ruta a la base de datos DNA
configurada. Las direcciones IP de las maquinas objetivo se almacenan
en la base de datos principal de DNA; el ServiceDesk no tiene medios
para identificar PCs remotos. Una vez que se ha establecido el enlace
entre el ServiceDesk y DNA puede recuperar los datos del Inventario y
luego puede seguir utilizando otras funciones del Control remoto.

Con el fin de recuperar un inventario debe establecer en primer lugar el
vinculo con la base de datos DNA. Seleccione la ficha Admin y haga clic
en el icono Opciones de BD de la barra de herramientas. Active la opcion
Usar DNA para datos de inventario. Los detalles de acceso
predeterminados del Origen de datos DNA ya deben estar especificados.

Nota: Sila base de datos del ServiceDesk reside en un servidor
diferente a la base de datos DNA, tendra que crear un Origen de
datos con el fin de establecer el vinculo.

Haga clic en Guardar.

Para Recuperar un inventario de un PC remoto

1. Abra el elemento que requiera una accién.

2. Haga clic en el ficha Inventario de hardware o software.

3. Seleccione el equipo desde el que se va a recuperar el Inventario
haciendo clic en la opcién Seleccionar un PC diferente.

4. Se mostraran los detalles de los equipos que se guardan en la base
de datos DNA. Resalte el equipo en la estructura. Si no es visible de
forma inmediata, seleccione Buscar, introduzca el nombre del equipo
y haga clic en Aceptar.

5. Haga clic en Guardar para recuperar los datos de Inventario.

Para Recuperar un inventario del PC local
1. Desde el menu del ServiceDesk, seleccione Inventario - Hardware o
Software.
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Asignar Hardware

Si se activa la integracién de la informacion de inventario con NetSupport
DNA, puede asignar un dispositivo de la jerarquia DNA a un elemento de
ServiceDesk.

Si un usuario tiene instalado DNA Client en su equipo, cuando cree un
elemento, los datos de inventario de ese equipo se asociaran
automaticamente con el elemento.

Si el operario de ServiceDesk crea el nuevo elemento en un equipo que
tiene instalado DNA Client, los datos de inventario no se asociaran
automaticamente, pero el operario podra seleccionar un equipo de la
jerarquia DNA haciendo clic en el botdn "Seleccionar un PC diferente" en
la ficha Inventario.
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Sesiones de Control Remoto

La posibilidad de conectarse remotamente y ver el escritorio de un
usuario final constituye un medio Util para diagnosticar problemas. El
ServiceDesk se puede configurar para utilizar la funciéon de control
remoto, lo que le permitird ver el escritorio de un usuario final, recuperar
un inventario completo de hardware/software y mantener una sesién de
conversacion con texto en linea.

Un prerrequisito para poder utilizar estas funciones es que tenga
instalada una copia de la Suite Empresarial DNA. Con el fin establecer
una conexion con una maquina remota, el ServiceDesk necesita conocer
la direccidn IP del PC objetivo. El ServiceDesk no dispone de esta
informacion, y depende de la base de datos principal DNA para
proporcionar estos detalles.

Cuando conozca la direccién IP, podra recuperar un Inventario de
hardware/software de este equipo, lo cual ofrece un mecanismo
mediante el cual puede controlar remotamente equipos ‘conocidos’.
Puede seleccionar como se proporciona la funcionalidad adicional
necesaria para controlar remotamente un equipo. El ServiceDesk no
ofrece estas funciones de forma predeterminada, y necesita estar
configurado para interactuar con otra aplicacién. La Suite Empresarial
DNA (si esta instalada) ofrece una funcién basica de control remoto, o
bien puede instalar un producto de control remoto especifico, como el
propio NetSupport Manager de NetSupport.
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Iniciar una Sesion de Control Remoto

La posibilidad de controlar remotamente un equipo de usuario final es
una herramienta valiosa cuando se diagnostica un problema. Aunque el
propio ServiceDesk no ofrece funciones de control remoto de forma
predeterminada, se puede configurar para intergrarse con otra
aplicacién. La Suite empresarial DNA ofrece una funcién basica de control
remoto, o bien puede instalar un producto de control remoto especifico,
como el propio NetSupport Manager de NetSupport.

Nota: Un prerrequisito para poder utilizar estas funciones es que tenga
instalada una copia de la Suite Empresarial DNA. Con el fin
establecer una conexidn con una maquina remota, el
ServiceDesk necesita conocer la direccion IP del PC objetivo. El
ServiceDesk no dispone de esta informacion, y depende de la
base de datos principal DNA para proporcionar estos detalles.

Para iniciar una sesion de control remoto

1. Abra el Incidente, Problema o Solicitud de cambio que requiera una
accion.

2. Establezca un vinculo con los PCs que reconozca la base de datos
principal DNA recuperando el Inventario de hardware/software del PC
correspondiente.

3. Para iniciar una sesion de control remoto, haga clic en Control
remoto o Conversacion en la barra de herramientas (si no ha
establecido previsamente una sesidn tendra que configurar los
ajustes de control remoto).

4. Para abrir una sesiéon con un PC diferente, recupere su Inventario de
hardware/software y haga clic en Control remoto o Conversacion.
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Configurar las Opciones de Control Remoto

Con el fin de poder utilizar la funciéon de control remoto tendra que
integrar el ServiceDesk con otra aplicacién de control remoto, como el
propio NetSupport Manager de NetSupport.

Primer uso

Cuando se visualiza un elemento, se mostrara la ventana Configurar
opciones de control remoto si no se ha establecido previamente una
sesion de control remoto. Una vez que haya establecido un vinculo con la
aplicacidon correspondiente de control remoto, sdlo tiene que recuperar
un Inventario de hardware/software cada vez que quiera abrir una sesion
de control remoto con un PC diferente.

1. Busque el archivo ejecutable que inicia el programa; en el caso del
programa de control de NetSupport Manager, el archivo es
PCICTLUI.exe.

2. Introduzca los pardmetros de linea de comandos correspondientes
que ejecutaran una sesion de visualizacidon y conversacion. Si lo
conoce, puede especificar el nombre de equipo al que desea
conectarse.

3. Haga clic en Guardar.

Para cambiar la configuracion

Si es necesario puede cambiar la configuracién del Control remoto.

1. Seleccione la ficha Inicio y haga clic en el icono Opciones de CR de la
barra de herramientas.

2. Se mostrara la ventana de Opciones de control remoto.

3. Introduzca las propiedades que desee.

CONFIGURAR OPCIONES DE CONTROL REMOTO

Programa de control
remaoto: Browse...

Comando de contral
remoto:

Comando para iniciar
conversacion:

Guardar Cerrar

128



NetSupport ServiceDesk v5.60

Opciones de Informes

El NetSupport ServiceDesk ofrece un panel en pantalla proporcionando
datos estadisticos en tiempo real que permiten realizar un analisis
instantéaneo del estado del Incidente, Problema o Solicitud de cambio.

Ademas de la seleccidn de informes predefinidos, NetSupport
ServiceDesk le permite crear y guardar sus propios informes
personalizados.

Panel

El Panel del ServiceDesk ofrece a los operarios informes de estado
actualizados en linea. Existen categorias predefinidas, y usted
simplemente tiene que seleccionar los elementos correspondientes para
incluir. Se pueden seleccionar simultdneamente varias categorias, y los
resultados en pantalla se van actualizando a intervalos segln sus
requisitos.
Configuracion del tablero
Sambiara mads 2uaniads
Color de fondo Aguz ¥ Personalizar
Color de primer plane
Tamaiio de fuente
Color de fuente

Mostrar miltiples
informes

Informe

Ope

nt Status

or Open Incidents

Incidents Closed today

Incidents Closed this Month

Incidents Closed this Week

Incidents Closed this Year

Como utilizar el Panel de informes

1. Seleccione la ficha Informes y haga clic en el icono Panel de la barra
de herramientas. Se mostrara la ventana de Configuraciéon de panel.

2. Ajuste el intervalo de actualizaciéon o utilice el valor predeterminado
de 120 segundos. Esto determina lo rapido que se desplaza el panel
por cada informe.

3. Seleccione los ajustes de pantalla, los colores de fondo/primer plano,
fuente y tamafio de fuente.
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4. Puede elegir mostrar todos los informes en una pagina, o los
distintos informes apareceran sucesivamente en el panel de control.

5. Seleccione las paginas que se incluirdn. Se pueden seleccionar varias
paginas, el desplazamiento del sistema por cada elemento segun el
intervalo de actualizacion seleccionado.

6. Elija como desea que se muestre la informacion: en forma de tabla,
en un diagrama circular o en un grafico de barras.

7. Haga clic en Pantalla para ejecutar el Panel. Los informes se
mostraran a pantalla completa.

8. Haga clic cuando esté preparado para salir del Panel.

Nota: Al seleccionar Cambiar a modo avanzado, podra introducir su
propio guion de CSS.

Para crear una entrada mas permanente, NetSupport ServiceDesk le
proporciona la capacidad de crear informes personalizados basados en
una busqueda anterior.

Explorar informes

NetSupport ServiceDesk suministra varios informes de gestién
predefinidos. Los informes integrados deberian cubrir la mayoria de
requisitos, pero los usuarios pueden crear sus propios informes
personalizados mediante el Creador de informes personalizados

Si es necesario.

De forma predeterminada, todos los usuarios con permisos para leer
informes pueden abrir cualquiera de los informes indicados. Es posible
configurar los permisos de una carpeta si necesita limitar el acceso a
determinadas carpetas de informes.

Nota: Los usuarios actuales de NetSupport ServiceDesk que lo
actualicen a la version 5.0 seguiran teniendo acceso a los
informes generados por el motor Crystal Report.

Para acceder a los informes estandar del NetSupport ServiceDesk

1. Seleccione la ficha Informes y haga clic en el icono Explorar de la
barra de herramientas.

2. Se mostrara una visualizacién de estructura con las carpetas de los
informes predefinidos, y los informes almacenados en cada carpeta
se mostraran en el panel derecho.
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Las opciones de la barra de herramientas sélo estaran disponibles si
el usuario conectado tiene los permisos adecuados. La opcion
Permisos de la barra de herramientas se utiliza para que los usuarios
tengan acceso a las carpetas de informes.

3. Para ver un informe, seleccione la carpeta correspondientes en la
visualizacion de estructura y haga clic en el nombre de informe
deseado en el panel derecho. Se mostrara una ventana con los
resultados.

Permisos de carpeta de informes

Si necesita liminar el acceso a determinadas carpetas de informes, puede
hacerlo cambiando los permisos en la carpeta de informes. De forma
predeterminada, el grupo Todos tiene permisos para todas las carpetas.
Para restringir una carpeta, debe agregar una Compania, un
Departamento o un Usuario a los permisos de carpeta y eliminar el
Grupo Todos.

Nota: Si un usuario tiene permiso para Editar informes, el usuario podra
ver todas las carpetas de informes independientemente de los
permisos de Informe definidos.

Configuracion de los permisos de carpeta

1. Seleccione la ficha Informes y haga clic en el icono Explorar de la
barra de herramientas.

2. Seleccione la carpeta correspondiente de la Lista de Estudiantes.

3. Haga clic en el botén Permisos en la barra de herramientas para
mostrar los permisos de la carpeta.

4. Haga clic en Agregar para seleccionar la compaiiia, departamento o
usuario que puede acceder a la carpeta, y haga clic en Aceptar.

5. Si es necesario, quite de la lista el grupo Todos.

6. Cuando haya configurado los permisos necesarios, pulse Aceptar
para guardar los cambios.
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Creador de informes personalizados

Ademas de proporcionarle varios informes predefinidos, NetSupport
ServiceDesk le permite crear y guardar sus propios informes
personalizados. Su interfaz, que funciona con el sencillo método de
arrastrar y soltar, le permite crear un informe totalmente personalizado,
incluidos HTML, texto y graficos explicativos.

Nota: Los nuevos informes estan basados en blusquedas. Para crear un
nuevo informe, debe crear o utilizar una busqueda guardada.

Para crear un nuevo informe

1. Seleccione la pestafia Informes y haga clic en Explorar en la barra de
herramientas.

£ 9

Ay
LAba ven

i E 3 [ =
Tobkro  Explorar Nuevw  Orgende  Ver
Wome  nlome  intome

Hora
112357

Tiempa
Informes Infarme Ayuda l

Herramientas Campos Disponibles

N Grifico

2 Texto

Campos De Resumen

§io] HTML Recuanta da Incidant ]

Tncident [ Status| [Vollstindiger Nema des Erstelters| Kontald

Agrupar Por

Propiedades De Informe

2. Aparecera una Vista en arbol con las carpetas de informes
predefinidos y el panel derecho mostrara una lista de los informes
almacenados en cada carpeta.

3. Haga clic en Nuevo informe.

4. En la lista desplegable, seleccione la busqueda guardada de la que

tomara los datos el informe. Puede crear una nueva busqueda

haciendo clic en Crear busqueda.

Hacer clic en Aceptar.

Aparecera la ventana de Disefio de informes.

Para crear la estructura del informe, arrastre las herramientas que

desee desde la izquierda hasta el encabezado o el pie del informe, y

configure las propiedades necesarias para cada herramienta. Las

herramientas disponibles son:

Now
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10.

11.
12.

Grafico

Texto

HTML

Para cambiar el tamafio y colocar la herramienta, seleccione la
herramienta deseada y haga clic en el icono Tamafio/Posicién de la
barra de herramientas. Puede ajustar la alineacion haciendo clic en el
icono correspondiente de la barra de herramientas.

Para crear la tabla de datos del informe, arrastre los campos
deseados de la derecha a la seccién de campos disponibles.

Una vez esté satisfecho con el formato y tenga los datos necesarios
para el informe, introduzca un nombre y una descripcidn del informe,
y la ubicacién de la carpeta.

Haga clic en Guardar.

Ahora aparecera el informe en la Vista en arbol estandar de informes
bajo la carpeta especificada. Podra ejecutar el programa desde aqui.

Para ver un informe

Nota: Hace falta tener instalado Adobe Flash Player para ver los

informes.

3.

4.

Seleccione la pestafia Informes y haga clic en Explorar en la barra de
herramientas.

En la Vista en arbol, seleccione la carpeta de informes deseada.
Todos los informes de esa carpeta apareceran en una lista en el
panel de la derecha.

Seleccione el informe deseado y haga clic en Ver informe en la barra
de herramientas.

El informe aparecera en una nueva pestafia en su navegador web.

Para editar un informe

1.

2.

Seleccione la pestafia Informes y haga clic en Explorar en la barra de
herramientas.

En la Vista en arbol, seleccione la carpeta de informes deseada.
Todos los informes de esa carpeta apareceran en una lista en el
panel de la derecha.

Seleccione el informe deseado y haga clic en Editar informe en la
barra de herramientas.

Editar el informe segln sea necesario.

Haga clic en Guardar.

Nota: Para modificar la busqueda guardada en la que esta basado el

informe, haga clic en Origen del informe en la barra de
herramientas.
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Cambiar los Detalles de Usuario Conectado

Cuando tenga una sesidn abierta, el apartado Mis datos de la pestafia
de inicio de NetSupport ServiceDesk permite al usuario cambiar sus
datos personales, contrasefia y preferencias, habilitar un mensaje de
ausencia, y ver una pagina de resumen.

Habilitar el mensaje Fuera de la Oficina

NetSupport ServiceDesk permite a los usuarios habilitar un mensaje de
ausencia para cuando vayan a estar ausentes de la oficina durante cierto
tiempo (por ejemplo, si se van de vacaciones) o cuando no deseen que
se los moleste durante un momento determinado del dia. Cuando esta
habilitado el mensaje de ausencia, se puede asignar cualquier asunto a
otra persona en su lugar.

Habilitar el mensaje Fuera de la oficina
1. Seleccione la pestafia Inicio y haga clic en el icono Fuera de la
Oficina de la barra de tareas.

2. Aparecera el didlogo del Mensaje de ausencia.
3. Active la opcidon Fuera de la oficina.
x
Fuera de la oficina
@ Para un periodo de tiempo : Fecha de regreso
30 Minutos
Asignado alternativo
Jane Neal A
Aceptar Cancelar

4. Seleccione Para un periodo de tiempo e indique el periodo de
tiempo durante el que no va a estar disponible. Se puede indicar en
minutos o en horas.

O bien,

Seleccione Fecha de regreso y haga clic en el campo en blanco para
elegir en el calendario la fecha en la que estara de vuelta en la
oficina.

134



NetSupport ServiceDesk v5.60

5. Si es necesario, puede asignar sus asuntos a un usuario distinto
mientras esté ausente. Seleccione una persona asignada en la lista
desplegable de Asignada alternativo.

6. Haga clic en Aceptar.
7. El icono Fuera de la oficina de la barra de herramientas aparecera

resaltado para indicar que esta activado.

O o &% Cambiar contrazefia )
U}\T ( _]"'-] 5. Preferencias . E
Fuera de |a oficina Cerrar sesion

Mis Detalles Mi resumen
Mis Detalles

Nota: También se puede activar el mensaje de ausencia de un usuario al
editar sus datos.

Inhabilitar el mensaje Fuera de la Oficina

El mensaje de ausencia se desactivara automaticamente cuando
transcurra el periodo de tiempo especificado, o cuando llegue la fecha de
regreso. Sin embargo, puede desactivarlo manualmente.

1. Seleccione la pestaina Inicio. Aparecera resaltado el icono Fuera de

la Oficina de la barra de herramientas.
2. Haga clic en el icono Fuera de la Oficina para borrar los ajustes de

ausencia de la oficina. El icono dejara de estar resaltado.
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Informacion de contacto

Reino Unido y otros paises
www.netsupportsoftware.com

Asistencia técnica: support@netsupportsoftware.com
Ventas: sales@netsupportsoftware.com

Norteamérica

www.netsupport-inc.com

Asistencia técnica: support@netsupportsoftware.com
Ventas: sales@netsupport-inc.com

Canada

www.netsupport-canada.com

Asistencia técnica: support@netsupportsoftware.com
Ventas: sales@netsupport-canada.com

Alemania, Austria y Suiza

www.pci-software.de

Asistencia técnica: support@netsupportsoftware.com
Ventas: sales@pci-software.de

Japon

www.netsupportjapan.com

Asistencia técnica: support@netsupportsoftware.com
Ventas: sales@netsupportjapan.com
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