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La informacién incluida en este documento esta sujeta a cambios sin

previo aviso. NetSupport Ltd. se reserva el derecho de modificar esta
documentacion y realizar cambios en su contenido de vez en cuando sin
tener la obligacién de notificar a ninguna persona en relacién con dichas
revisiones o modificaciones.

El software descrito en esta documentacion se suministra en base a un
contrato de licencia y esta protegido por leyes in ternacionales de
propiedad intelectual. Sélo puede copiar este software con finalidades de
copias de seguridad y utilizarlo segiin se describe en el contrato de
licencia.

Todas las garantias implicitas, incluyendo las garantias de
comerciabilidad o idonei  dad para un fin determinado estan limitadas a
las clausulas de las garantias explicitas establecidas en el contrato de
licencia.

Program COPYRIGHT (C) 201 9 NetSupport Ltd. Reservados todos
los derechos.

Marcas comerciales

NetSupport y NetSupport Servic eDesk son marcas registradas de
NetSupport Ltd.
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Windows 8.1, Windows 10 son marcas comerciales de Microsoft
Corporation.

Los demas productos, marcas comerciales 0 marcas registradas
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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 duracién indefinida, sujeta al cese indicado en
la Clausula de Cese descrita a continuacion.

CONCESION DE LICENCIA: Una vez realizado el pago de las lice ncias 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 versién especificada del

software que ha adquirido.

USO: El softw are 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 correspond iente,
factura del producto, certificado de licencia o embalaje del producto. Por cada dispositivo o
6equi pod que se conecte al servidor en cualquier momen
independiente, sin tener en cuenta que dichos dispositivos o equipos con licencia estén
conectados simultaneamente al software o utilicen el software en un momento determinado.

El uso del software o hardware que reduzca el namero de dispositivos 0 equipos que se

conecten y utilicen el software directamente o simultdneamente (po r ejemplo software o
hardware "multiplexor" o "de agrupamiento") no reducird 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 agrupamie nto, o al "programa final" del
hardware. Si el numero de dispositivos 0 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 ust  ed lo utilice, pero no se le vende a usted.

LIMITACIONES: Ni usted ni ningan distribuidor pueden alquilar o vender copias con licencia
[mediante aprobacién], o transferir el derecho de utilizar este software a otra persona, con
excepcion de que usted pued  a 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 LIMITAD A: NetSupport Limited garantiza que el software funcionara correctamente
de acuerdo con la documentacién 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 serd a) la sustitucion del software defectuoso o b) reembolso del importe pagado por el
software. Esta restitucion se realizara a elecciéon de NetSupport y estara sujeta a la prueba de
adquisicién 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 clausulas de las garantias explicitas. En ningiin caso
NetSupport Limited se responsabilizara de la pérdida de beneficios, datos o informacién de
ningun tipo, ni de dafios 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 limitacién no se aplique en su caso. Esta garantia no afecta a sus

derechos legales y usted puede tener otros derechos que pu eden 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 mo mento 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 e n
los 30 dias después de recibir dicha notificacion por escrito de NetSupport Limited no se ha

realizado ninguna accion para solucionar el incumplimiento (dicha solicitud debe incluir un

aviso de la intencién de cancelacién de NetSupport). Después de la ca ncelacion, 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 accion.

ASISTENCIA: Si tiene algin problema con la instalacion 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 Inglate rra.
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Acerca de NetSupport ServiceDesk

El NetSupport ServiceDesk es un potente médulo 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 NetSup  port 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 proceso s ITIL fundamentales (gestion de
incidentes, problemas, cam  bios 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 sis tema.

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 pre stacion 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 usuar ios que pueden
acceder al mismo a través de su explorador w eb 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 2008 vy posteriors .

Nota : Pa ra obtener mas informacion sobre la instalacién en equipos con
Windows 2008 Server, Windows 7 o Vista, consulte el siguiente
articulo en nuestra base de conocimiento en linea:
www.netsup portsoftware.com/support/td.asp?td=628

Ademas, el servidor debe tener instalado Internet Explorer 11 ouna
version posterior.

Nota : Las plataformas de 64 bits deben estar configuradas para ejecu tar
IIS en modo de 32 bits.

Plataforma de usuarios finales

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

Internet Explorer: version 11 y posteriors .

Firefox .

Chrome .

Edge.

Nota : Para la integracién del control remoto, el sistema operativo del

host para el Client debe ser Wind ows 2000, 2003, XP, Vista
2008,8, 8.1 010.



http://www.netsupportsoftware.com/support/td.asp?td=628
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Base de datos
Servidor SQL 200 5 o superior.

Soporte para dispositivos moviles

NetSupport ServiceDesk proporciona soporte incorpora do para
dispositivos moviles, para que los operarios que trabajan remotamente
puedan recibir y ac  tualizar los elementos.

NetSupport ServiceDesk detectara a utomaticamente el acceso desde un
dispositivo movil y mostrara un conjunto de paginas simplificadas que
pueden utilizarse con los dispositivos méviles mas comunes. Si su

dispositivo moévil no se det  ecta automaticamente, consulte el articulo
siguiente en nue stra base de informacion para obtener mas detalles:

www.netsupportsoftware.com/support/td.asp?td=555

Nota : Parautilizarla funci -n AFijar en | a barra
7,tendra que eliminar ciertas palabras de la lista reservada. Para
ampliar informacion, consulte el articulo 582 de la Base de

conocimientos:
www.netsupportsoftware.com/support/td.asp?td=582

10

de

1


http://www.netsupportsoftware.com/support/td.asp?td=555
http://www.netsupportsoftware.com/support/td.asp?td=582

NetSupport ServiceDesk v5. 50

Instalacion del ServiceDesk

El programa de instalacion Installshield del ServiceDesk le guiara por el
proceso de instalacién, 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 ¢ on el fin de completar la
configuracion.

1.

Cuando se inicie la configuracién se mostrara la ventan ade
Bienvenida del programa de instalacién Installshield. Haga clic en
Siguiente para continuar.

Se mostrara el Contrato de Licencia del ServiceDesk. Dedique unos

pocos minutos a leer el contrato y continlie Unicamente si acepta las
condiciones de la licen cia.

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.

Confirme la ubicacion de los archivos de conf iguracion. La carpeta

predeterminada es ¢:  \Program Files \NetSupport \ServiceDesk \. Haga

clic en Siguiente.

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

Cuando haya terminado la instalaci on, se le indicara que reinicie el
equipo. Tendra que reini  ciarlo con el fin de completar la
configuracion.  Haga clic en Finalizar para reiniciar el equipo.

Cuando inicie la sesion después de reiniciar, se mostrara el Asistente
de configuracién del Servic  eDesk.

11
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Asistente de configuracion del ServiceDesk

El Asistente de configuracion del ServiceDesk completa el proceso de
instalacion. El Asist ente le solicitara sus ajustes de configuracion
predetermin ados, tales como informacién de licencia, informacion de
compainiia, configuracion del servidor de cor reo 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 ést e.

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 idiom a seleccionado. En
la fase de Configuracion es posible espe cificar el idioma predeterminado

y los idiomas adicionales que puedan ser necesarios. Simplemente

seleccione el boton de idioma correspondiente en la barra de

herramientas cuando haya iniciado la s esion en ServiceDesk y la interfaz
se mostrara en dicho idi  oma. También puede cambiar el idioma
predeterminado desde ServiceDesk en la seccion Personalizar i Aspecto
y agregar otros idiomas seleccionando Admin - Personalizar en la barra

de herramientas.

In formacion de licencia. Introduzca su Nombre de Compafiia'y

confirme su informacién de licencia. Si dispone de una version de

evaluacion, utilice el niumero de se rie predeterminado EVAL, de lo

contrario introduzca el Numero de serie y el Cadigo de licencia

suministrado por NetSupport Ltd. Haga clic en Siguiente para continuar.

Informacion de usuario. Los usuarios del ServiceDesk estan

agrupados por Compafiiay Depa  rtamento, reflejando asi la estructura de
su empresa. Los detalles que se introducen aqui se util izaran para crear
la Compariia y el Departamento iniciales e n 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 inic iada. Haga clic en Siguiente.

Optiones de correo electroni co ServiceDesk puede configurarse para
enviar notificaciones automatizadas por correo electrénico. P ara utilizar
esta funcion es necesario especificar la configuracion del servidor SMTP.
Indique la  direccidn de correo electrénico del remitente, que debe se r
una direccién valida que exista en el servidor. Introduzca el nombre

completo del remitente. Gener almente, los detalles del remitente
corresponderan a los del administrador del sistema. Tras la i nstalacion,
es posible cambiar los detalles con la opcién Configuracion del

servidor de correo , con la que también puede configurar un servidor

12
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POP3 para que S erviceDesk monitorice los correos entrantes.

Acceso a base de datos. Finalmente, introduzca los detalles utilizados
para acceder al servidor de base de dat 0s. Introduzca el nombre y la
direccion del servidor. Confirme el nombre de la base de datos, el

nom bre 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 habréa creado en la ubicacién especificada y, cuando

se haya completado el proceso, se le i nformara sobre la URL necesaria
para acceder a la base de datos del ServiceDesk a través del expl orador
web de cada usuario.

13
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Inicio de sesién

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

Se mostrara la pantalla de Inicio de sesion.

El proceso de Inicio de sesion requiere la direccion de e -mail del usuario

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

Nota: La primera vez después de la instalacion, se proporciona un

Inicio de sesidn del administrador que incluye derechos con

funciones completas. D  ireccion de e -mail: Admin , Contrasefia:
dna . La persona que actia como Administrador debe cambiar la
contrasefia lo antes posible.

INICIO DE SESION

Escriba su correc electrénico y contrasefia para iniciar la sesién Si no ha
iniciado |z sesién anteriormente, su contrasefia estara vacia.

Direccién de Correo Electrénico @ admin

Contrasefia %

= Inicio de sesién

Si un usuario intenta inici ar una sesién con una direccién de correo
electrdnico que no existe en la base de datos de Servic eDesk, se le
pedira que introduzca sus datos. Al enviar sus detalles se creara una
cuenta de usuario, aunque tendra derechos limitados. Si es necesario, un
usu ario con derechos adecuados puede editar los detalles.

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

14
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Se mostrara un identificador de idioma que le permitira al usuario

cambiar el idioma de NetSu  pport ServiceDesk. Los idiomas disponibles se
pueden config urar durante la instalacién o una vez dentro de

ServiceDesk. Para ello, seleccione la ficha Admin, h aga clic en el icono

Personalizar y seleccione Idiomas adicionales en la barra de
herramientas.

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

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

Cierre de sesién

Para salir de NetSu pport ServiceDesk, seleccione la ficha Inicio y haga
clic en el icono Cerrar sesion de la barra d e herramientas.

Nota : Puede hacer que los usuarios vean un a 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 As pecto e introduzca una URL

a su pagina personalizada en la opcion Pagina de cierre de sesion
personalizada.

15
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Disefio de pantalla

La interfaz de ServiceDesk incluye las siguientes area s:
Fichas
Navegue por las opciones de ServiceDesk. En Serv iceDesk hay cuatro

fichas principales:

A 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 de talles y preferencias de usuario.

A Admin
Proporciona acceso a herramientas de administradores, como
configuracion del correo electrénico, reglas de flujo de tr abajo,

creacion y ediciéon de compafias, departamentos y usuarios, y
configuracion de personalizac  iones.

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

A Listas
Muestra listas de incidentes, problemas y solicitudes de cambios.

Aqui también puede buscar elementos.

Barra de herramientas

ES Spansh - B busc:

€3 abiertos — 2 ver todo e =

Q Mueva sowcsn MisDetales  Miresumen Cerrar sesiin

General Soluciones Mis Detalles Ayuda

Las opciones de lab arra de herramientas son diferentes segun la ficha
que haya seleccionado. Las opciones disponibles de cada usuario
dependen de los permisos concedidos por el s istema 'Administrador'.

Ventana de informacién

Después de haber seleccionado una ficha o una opc ion de la barra de
herramientas, se mostrara la ventana de informacién correspondiente de
dicha tarea. En la parte derecha de la ventana, aparecera una lista d elos

elementos a los que haya accedido recientemente para proporcionar
acceso rapido a los eleme  ntos utilizados con mas frecuencia.

16
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Notas

A

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

Para editar el idioma predeter minado, seleccione Admin T
Personalizar en el mend. Para mo dificar 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 p4g ina de resumen. Puede crear una pagina personalizada para
empresas, departamentos o usuarios individuales en la seccion
Personalizar.
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Opciones de Administrac ion

Ant es de que los usuarios finales puedan registrar los problem as, existen
varias tareas administrativas que deben realizarse. Las opciones de
administracion permi  ten que el Administrador del sistema pueda

configurar el ServiceDesk para adaptarlo a sus necesid ades personales.

Refleje su estructura de organizacion cre ando cuentas de Compaifiia,
Departamento y Usuario individual.

Configure derechos de seguridad adecuad os a nivel de Compaifiia,
Departamento y Usuario.

Configure cesionarios predeterminados para tipos especificos de
problema.

Cree notificaciones por e -mail per sonalizadas.

Construya y gestione una biblioteca predefinida de categorias y
soluciones.

Personalice el aspecto de la interfaz del ServiceDesk.
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Ajustes del Servidor de Correo

Para utilizar la funcion de notificacion por correo electrénico de
ServiceDesk, es necesa rio configurar los ajustes del servidor de correo.
Seleccio ne la ficha Admin y haga clic en el icono Configuracién de la
barra de herramientas.

Correo Electrénico Saliente Correo Electrénico Entrante

Servidor SMTP

Usar SMTP para enviar correos electrénicos : (¥
Servidor * 10.20.0.17

Este servidor requiere una conexién
encriptada (SSL)

Puerto *
Mi servidor SMTP requiere autenticacion v

Tipo de autenticacién :| AUTH LOGIN v

Nombre de usuario admin

Contrasefia i seeeses

Remitente Predeterminado

Nombre + | admin

Direccién de Correo
Electrénico

Opciones De Enviar Correo Electrénico De Incident

Enviar correo electrénico Una direccién especifica v
Nombre : | admin

Direccién de Correo

0 +| admin@testing.com
Electrénico i

[ Guardar

Correo electr __4nico saliente

Servidor SMTP

Introduzca los detalles del servidor SMTP para que NetSupport

Servic eDesk pueda enviar notificaciones por correo electronico. S ies
necesario, incluya la informacion correspondiente de autenticacion.

Remitente predeterminado

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

Enviar correo electrénico desde Opciones de elemento

Si p refiere no tener una direccion predeterminada para los correos
enviados, puede seleccionar los de  talles de Usuario conectado o bien
puede especificar una pe rsona en particular.
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Correo Electrénico Saliente  Correo Electronico Entrante

Servidor POP3

Comprobar correo electrs

Comprobar si hay nuevos me: Mins

Ruta del buzén * +| Ci\Program Files (x86)\NetSupport\NetSupport Se

Buzones POP3

Servidor Puerto Usuario SSL  Tipo de autenticacién  Activada + Agregar

1020017 110  admingtesting.com No AUTH PLAIN si @ sditar

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\Woods@test.com si NetSupport Ltd Admin % Editar | 3] Eliminar

[ Guardar

Correo electrénico entrante

Servidor POP3

Especifique los detalles del servid or POP3 para gestionar los correos
electrénicos entrantes.

Buzones POP3

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

mediante una conexion SSL.

Nota : El puerto predeterminado para POP3 mediante SSL es 995. Si no
es el mismoque eldesuS  ervidor de correo electronico, tendra
gue cambiar la configuracion del puerto.

Direcciones de corre 0 electronico

Si fuese necesario, puede crear un nuevo usuario a partir del nombre y

la direccion de correo electronico de un contacto nuevo. Haga clic en

Agregar e introduzca la direccion de correo electrénico a la que se

enviara el mismo. Asegurese de qu e la opcién Crear automaticamente

los contactos de los correos electronicos enviados a esta direc cién esta
seleccionada. Escriba el nombre de la compafiia y del departamento a los
que sera asignado el nuevo contacto.
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Notas

f
f

Las direcciones de correo elec trénico especificadas han de estar
vinculadas a un buzén POP3.

Para asignar automaticamente los e lementos recibidos de los
diferentes buzones configurados e n ServiceDesk a los departamentos
u operadores especificos, debe crear nuevas reglas de correo

elect rénico entrante en la seccién Descripcion de categoria. Por cada
regla nueva, debe asegurarse de gue el campo Dénde buscar los
datos esta establecido en la opcion La Direccion de Destino y, a
continuacién, vincule la direccion a la que se envié el correo

electrénico a una Categoria especifica. La categoria elegida también

se tiene que configurar para que se asigne al departamento u
operador elegido.

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

NetSupport ServiceDesk puede mo nitorizar los nuevos mensajes de

correo electrénico en varios buzones y, aplicando reglas determi nadas,
puede crear nuevos elementos o actualizar los existe ntes segun el
contenido del correo entrante. Si dispone de varios buzones, puede

diferenciar el buz6 n al que se ha enviado el correo electronico entrante

con el fin de garantizar que los correos el ectronicos se asignen
automaticamente al departamento adecu ado.

Se comprobara el correo electrénico una vez se reciba y se ejecutaran
las siguientes accione s:

1

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

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 electrénico ¢ readas 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 direccién 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.

Los correos electronicos que no cumplan las reglas predefinida s se
guardan en el Centro de correo de ServiceDesk, donde un operario
las pueden ejecutar manualm ente.

Nota: Para que ServiceDesk pueda procesar los correo S 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 predefini das. Estas
categorias corresponden a los diferentes campos de datos que hay

en un elemento. Es posib  le agregar reglas a cualquiera de estas
categorias para garantizar que ServiceDesk pueda encontra r
suficientes detalles en el correo para rellenar un elemen to. Como
requisito minimo deberia crear una regla que recoja la direccion de

correo electrénico de ¢ ontacto, el nombre de contacto o el nombre de
usuario NT, otra para la descripcion del Categoria y otra para la
descripcion del elemento.

Haga clic en el bo t6n de la barra de herramientas de Nueva regla.
Introduzca | as propiedades de 6regl ab.
1 Introduzcau n nombre adecuado para la regla.

1 Indique el lugar del correo electronico donde ServiceDesk debe
buscar los datos para rellenar los campos de datos del eleme nto.

1 Especifique el campo de destino.

1  Seleccione la opcién méas adecuada para buscar los datos. Segun
la seleccion puede especificar uno o dos elementos de datos

variables para ayudar a localizar la informacién necesaria.
1 Indique si la basqueda tendra en cu enta mayusculas y
minusculas.

1 Es posible activar o desactivar la regla seguin sea necesario.
Haga cli ¢ 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 p ara que un
operario ejecute la accion correspondiente.

El icono Centro de correo de la ficha Inicio muestra la cantidad de

correos electronicos que estan en espera de una accion. En la ventana

Centro de correo se mostrara una lista de correos electrénicos en espera
de una accién en el panel superior y el contenido del correo resaltado en

el panel inferi or.

fj 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:

1  Enviar el correo a una persona especifica par a que ejecute una
accion.

Eliminar el correo.

Crear un elem ento a partir de los detalles de correo electronico.

9 Asociar el correo electrénico a un elemento exi stente.

=
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Opciones de base de datos

La pagina de Opci ones de base de datos permite a un Administrador
cambiar las propiedades que definen dénde se alm acena la base de datos
de NetSupport ServiceDesk.

Ademas, si haa dquirido el médulo del Inventario DNA, tendra que
activar la obtencion 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 d e base de datos ServiceDesk

Servidor de base de datos

Es el Nombre o Direccion IP del servidor de ba se de datos SQL o
MSDE que almacena la base de datos de NetSupport ServiceDesk. El
ajuste predete rminado 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 S erviceDesk en el
servidor SQL. El ajuste predeterminado de esta opcion se configura
durante lain stalacion de NetSupport ServiceDesk.

Nombre de usuario
Es el nombre de usuario que utiliza la aplicacion ServiceDesk para
acceder a la base de datos de NetSup port ServiceDesk.
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Contrasefia
La contrasefa del usuario anterior.

Opciones de base de datos de in ventario

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 NetSupp ort ServiceDesk.
Si NetSupport ServiceDesk estéd instalado en el mismo equipo que
NetSupport DNA, esta opcion 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| eer la informacion de inventario. Si NetSupport
ServiceDesk esta instalado en el mismo equipo que NetSupport DNA,
se creara un origen de datos ODBC denomina do 'Inventario DNA'
durante la instalacion de NetSupport ServiceDesk. De lo contrario,

este origend e datos se debe crear manualmente.

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

Contrasefia
La contrasefa del usuario anteri or.

Opciones de biblioteca de archivos

Ubicacion de biblioteca de archivos

Es la ubicacion donde se almacenan los archivos que s e agregan aun
elemento. De forma predeterminada, esta opci 6n esta configurada en
la carpeta de datos situada en el directorio de instalacion de

ServiceDesk. Si se modifica esta ubicacion, los archivos situados en

la ubicacion existente se copian a la nuev a ubicacion.
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Administracion de Usuarios

Las opciones de Usuario s permiten a los usuarios con los derechos
adecuados crear y gestionar cuentas y determinar dénde se asignaran
los problemas registrados para su resolucién. 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.
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En el ServiceDesk puede duplicar la estructura
jerarquica de su organizacion agrupando los
usuarios finales en su Compafiia y
Departamento correspondiente. Una Compaifiia
puede ser una linea comercial especifica que
contenga varios subdepartamentos. Los

detalles se incluyen en  una visualizacién de
estructura, lo que facilita un manten imiento
continuo.

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

Cuando esté agregando las Compafiias y
Departamentos, tambié  n puede crear registros
individuales de usuario final, aunque esto no es

esencial, ya que cada usuar  io puede agregarse

a la base de datos del ServiceDesk cuando
intentan registrar un problema por p rimera
vez. Sin embargo, debe crear cuentas para los
usuari os que actuaran como Operarios del
ServiceDesk.

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

¢, Qué Departmentos y Usu
registrados?

arios podran solucionar los problemas

Antes de que pueda asignar problemas a un departamento, éste debera

ser etiquetado como ODxedp.arNammMmenitot € ®c2nmict e

namero Departamentos Técnicos que tenga en la base de datos. Puede
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ten er un area central donde informan todas las Compaiiias, o bi en cada
Compaiiia puede tener la suya propia. En cada base de datos se

proporciona un area Admin pred eterminada, y los elementos seran
asignados aqui si no ha agregado sus propios Departamentos Técn icos.

Cuando se haya decidido por los Departamentos Técnic os, habra que
otorgar los permisos correspondientes del ServiceDesk o de Operario de
Admin a los con tactos en dicho Departamento con el fin de ver y
solucionar los problemas asignados a éstos. En | a visualizacién 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.

¢,Donde se deben asignar los problemas registrados por un
usuario final parti cular?

Para cada departamento, ya sea técnico o no, tendra que indicar donde
asignar los elementos que han sido registrados por los usuarios en dicho
departame nto. Esta ubicacion puede ser un Departamento Técnico o un
Operario especifico del ServiceDesk. O tra posibilidad es configurar
personas asignadas paraunti  po especifico de problema.

Una vez que su organizacion y sus contactos se hayan establecido, los
usuarios finales podran agregarse a la parte correspondiente de la vista

en &rbol cuando inicien un  a sesioén por primera vez y, en el momento que
introduzcan u n nuevo elemento, el sistema sabra dénde asignarlo.
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Crear una nueva compaiiia

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

Cuando se agreguen C ompaiiias, 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 heredar & los privilegios predeterminados del sistema. De
hecho, lo s Departamentos que incluya posteriormente en la lista dentro

de la Compafiia también heredaran los d erechos anteriores. Sin
embargo, los valores predeterminados soélo ofrecen derechos bésicos de

usu ario final, por lo que tendra que cambiarlos si la

Compaifiia /Departamentos tienen que solucionar problemas.

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

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

2. Seleccione Nueva compafiia de la barra de herramientas. Se
mostr ara 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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Introduzca lo siguient  e. Los campos marcados con un * son
obligatorios:

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

Decida donde asignara los elementos registrados por los usuarios de
esta Compaifiia. Pue de hacer que se envien al Departamento, donde
seran asignad os a la persona asignada predeterminada de dicha
area, o bien puede seleccionar un usuario especific 0. Las listas
desplegables muestran todos los Departamentos indicados como
Técnicos, asi como los  usuarios que tienen derechos de Operario del
ServiceDesk. Si la opcidén necesaria no esta disponible, guarde el
registro parcialmente completado y editelo cuan do se hayan
agregado los Departamentos/Usuarios adecuados a la base de datos.

Haga clic en Guarda .

La Nueva compariia se agregara a la Visualizacion de Estr uctura.

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 Compafiia en la vista de es  tructura.

Una consideracion muy importante cuando se agreg ue un Departamento
a la base de datos es si el Departamento sera un area de 'Usuario final' o
'Técni co'. Sivaaasignar elementos al Departamento, debe indicarse
como 'Técnico', y concederle los p ermisos adecuados.

Para crear un nuevo departamento:
1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Usuarios de la barra
de herramientas. Se mostraralavi sualizacion 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 ¥

Departamento de * Ninguno ¥

Nombre del Departamento
. :

Departamento técnico *

Doénde Asignar Incident De Este Departamento

Asignar a

H suardar
3. Introduzcalo s iguiente. Los campos marcados con un * son
obligatorios:
Seleccione la Compafiia donde se debe incl uir el Departamento. Si es

un subdepartamento de otro departamento, seleccione el
depart amentna i §@ Departamento se va a hacer
responsable de recibir y solucionar los problemas, indiquelo como
Técnico.

Si es un Departamento técnico, seleccio ne el operario de
ServiceDesk predeterminado al que se deben asignar los elementos.
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Tendra que cr ear el registro de usuario antes de poder hacer esto.
Final mente, decida donde se asignaran los elementos emitidos por

este Departamento. Puede asignarlos a ot ro Departamento Técnico o
a otro Operario del ServiceDesk. Si esta informacion se ha agregado
a nivel de Compaiiia, no tiene que especificar los mismos detal les de

nuevo, ya que seran heredados. Sin embargo, puede seleccionar otro
cesionario para Departamen  tos individuales si es necesario.

Haga clic en Guardar.

El Nuevo Departamento se agregara a la Visualizacion de estructura.

Con el registro de nuevaregis  tro seleccionado en la vista de arbol

aplique las Preferencias, Permisos y Operarios correspondiente S.

Adem8s, cuando haya agregado | os O6Usuari
puede asignar un ¢éAdnipmairsttarmeddro 6d Como

proceso de Flujo de trabaj 0, es posible copiar notificaciones
automatizadas por correo electronico a la persona designada.

No ta : De forma predeterminada, los operarios tendran acceso al
departamento en la vista en arbol. P ero esto se puede restringir
al editar un departamento si s e considera necesario.

32



NetSupport ServiceDesk v5. 50

Crear usuarios

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

Operarios del ServiceDesk

Cuando vaya a crear laes tructura de Compafiia/Departamento, le

interesaran principalmente los usuarios que tengan asignado s elementos.
Un Departamento indicado como Técnico tendra g eneralmente contactos
que necesiten al menos Permisos de Operario del ServiceDesk.

Operario

El esta do 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 sesibn  por primera vez en el ServiceDesk; el sistema
reconocerd qu e la direccion de e -mail de los usuarios no existe

actualmente. De forma predeterminada, se les conc edera permisos
bésicos con el fin de registrar su problema. Un Administrador u Operario

del Servi ceDesk puede editar la informacion de usuario si estos dere chos
no son suficientes.

Para crear un nuevo usuario:

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el i cono Usuarios de la barra
de herramientas. Se mostrara la visualizacion de estructura actual.

2. Seleccione Nuevo usuario de la barra de herramientas. Se mostr ara
la ventana de Nuevo usuario.
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Nuevo usuario

General

Nombre *
Maria Ricci

Direccién de Correo Electrénico * : -
m.ricci@nsl.com
Inicio sesién NT
Nimero de teléfono
Nimero de mévil
Contrasefia *

Confirmar contraseda *

a2 *
Empres; NetSupport Ltd ¥

Departamento i ¥
Tipo de usuario de ServiceDesk

Usuario normal v

Mostrar todos Incident en el ment

H Guardar

Introduzca los detalles de usuario; los campos marcados con un *
son obligatorios.

Si utiliza la Autenticacién Windows para iniciar la sesion en
ServiceDesk, debe introducir un inicio de sesion NT para el usuario.

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

Puede evitar que un operario del Service Desk acceda a determinados

el ementos desactivando | a opci-n 6Mostra
men¥%6. De esta forma se garantiza que el
gestionar los incidentes asignados especificamente a él 0 a su

departamento.

Haga clic en Guardar.
En Nuevo usuario se agregard a la Visualizacion de estructura.

Con el registro de nuevo usuario en la Visualizacién de estructura,
aplique las Preferencias  y los Permisos 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 modific ar o eliminar en cualquier momento por parte de un
usuario que tenga los permisos adecuados:

1.

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

En la visualizacién de estructura seleccione la Compaiiia,
Departamento o U  suario que desee editar.

Seleccione una ficha y cambie los elementos deseados.
Haga clic en Guard ar.
o bien

Para eliminar un registro, seleccione el element 0 en la visualizaciéon
de estructura y haga clic en Eliminar. No puede eliminar un registro

si existe n elementos pendientes asignados a la Compaiiia, el
Departamento o el Usuario.

Editar usuario Chris

General Preferencias Permisos

Detalles

Nombre * :| Chris

Direccién de Correo Electrénico * : | c.lovesey@netsupportsoftware.com
Inicio sesién NT

Nimero de teléfono

Nimero de mévil

Empresa * ;| NetSupportLtd ¥

Departamento * . Marketing ¥

Prioridad predeterminada o

Tipo de usuario de ServiceDesk Usuario normal v

Mostrar listas de todos los el enlabarradeh
Las contraseiias no caducan nunca

Sincronizar con AD

[H Guardar
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Permisos de usuario

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

Cuando se asignan permisos, puede seleccionarlos de entre la gama de
plantillas predef inidas 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 requisit 0s
individuales asi como crear plantillas propias.

NetSupp ort ServiceDesk suministra un inicio de sesion para garantizar

gue existe al menos un usuario con pe rmisos globales. También existe

un conjunto predeterminado e incorporado de permisos de usuario f inal,
y todas las nuevas Compaifiias, Departamentos y usuario s finales
heredaran estos derechos.

La configuracion de los permisos es especialmente importante cu ando se
deciden qué areas seran las encargadas de gestionar los elementos. Por

cada Compafiia o De partamento que cree, debe decidir a qué

Departamento técnic o u operario de ServiceDesk debe asignar los

elementos emitidos por dicha area. Este proceso se basa en los usuarios
que tenga los permisos adecuados.

Los permisos se agrupan en la siguientes cate gorias:

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 ¢ ambio 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 cancelara n estos permisos.

Informes
Crear informe
Este permiso agrega | a opci - nseictBhuevoo e

Informes y permite al usuario Crear un informe.

Leer informes
Este permiso agrega |l a opci-n AExplorar
Informes y permite al usuario leer un informe existente.

Eliminar informe
Este permiso agrega | anebmenlienlasedtiBhx pl or ar
Informes y permite al usuario elimi nar un informe existente.

Editar informe
Este permi so agrega | a opci - n decdmpl
Informes y permite al usuario editar un informe existente.

o
—
[}
—

Compaiiias

Crear compafiias

Est e Permiso incluye | a opci- -n fAtt®ruari os
Admin. Este permiso también pone el icono "Nueva compafiia" en la

barra de herramientas de la p agina Usuarios, y permite al usuario crear

una nueva compafiia y leer los detalles de las companie S existentes.

Editar compafiias

Este Permisoincluyelaopc i - n AUsuari oso en el men %
Admin. Este permiso también pone el icono "Guardar compafiia” enla
seccion Compafia de la barra de herramientas de la pagina Usuarios, y

permite al usuario |  eer los detalles y guardar los cambios realizados en

una co mpaiiia existente.
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Eliminar compafiias

Este Permiso incluye | a opci-n #Bcddsuari oso
Admin. Este permiso también pone el icono "Eliminar compafiia” en la

seccion Compafiiade la  barra de herramientas de la pagina Usuarios, y

permite al u suario leer los detalles y eliminar companies existentes.

Departamento

Crear Departamento

EstePermi so incluye |l a opci-n fAUsuari oso en e
Admin. Este permiso también pone el ico no "Nuevo departamento” en la

barra de herramientas de la p agina Usuarios, y permite al usuario crear

un nuevo departamento y leer los detalles de departamento S existentes.

Editar Departamento

Este Permiso incluye |l a opci-n fAcdsuari oso
Admin. Este permiso también pone el icono "Guardar dep artamento" en

la seccion Departamento de la barra de herramientas de la pagina

Usuarios, y permite a | usuario leer los detalles y guarder los cambios

realizados en un departamento existente.

Elimi nar Departamento

Este Permiso incluye IlermelnepienlaseccibiJsuari oso
Admin. Este permiso también pone el icono "Eliminar departamento” en

la sec cion Departamento de la barra de herramientas de la pagina

Usuarios, y permite al usuario leer lo s detalles y eliminar departamentos

existentes.

Usuario

Crear usuario

Este permiso incluye |l a opci-n fAUsuari osbo
Admin. Este permisot ambién 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 u suarios existentes.

Si el usuario es un operario de ServiceDesk, este permiso también pone

elboton ANuevo contactoodo en | a p8gina de creac
solicitud de cambio, y permite al usua rio crear un nuevo contacto cuando

crea un incidente o soli  citud de cambio.
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Editar usuario

Este permiso incluye | a opci-n fiUsuari oso
Admin. Este permiso también pone el icono "Guardar usuario" en la barra

de herramientas de lapa  gina Usuarios, y permite al usuario leer los

detalles y gua rdar los cambios realizados en un usuario existente.

Si el usuario es un operario de ServiceDesk, e ste permiso también pone
el bot - n AEditar detalles de contactod en
inci dente o solicitud de cambio, y permite al usuario editar lo s detalles

del contacto seleccionado al crear un incidente o solicitud de cambio.

Eliminar usuario

Este permiso incluye | a opci-n AUsuarioso
Admin. Este permiso también po ne el botén "Eliminar usuario” en la

barra de herramientas  de la pagina Usuarios, y permite al usuario leer

los detalles y eliminar usuarios existents.

Soluci_ones

Leer solucion
Este permiso agrega | as opciones fiBuscar o
la secc i6n Soluciones y permite al usuario ver una solucion.

Crea r solucion
Este permiso agrega |l a opci-n ANuevaodo en e
Soluciones y permite al us  uario crear un solucién.

Eliminar solucién

Este permiso agrega | as opcasoesni®usman
la seccion Soluciones y permite al usuari o eliminar una solucion
existente.

Editar solucion

Este permiso agrega | as orp ctioodnaesso fieBhu secla rnoe r
la seccion Soluciones y permite al usuario editar una solucion existente.

Este permiso también le permite a los usuarios agregar solu ciones no

publicadas a un elemento.

Publicar la solucién
Este permiso permite al usuario publicar n uevas soluciones.
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Nota : Se mostraran todas las soluciones. No es posible agregar
soluciones a u n elemento hasta que hayan sido publicadas, a
menos que un usuario tenga habilitado el permiso Editar solucion.

Cateqgorias

Crear Categorias

Este permisopone | a opci -n ACategor2aso en el me n
Admin, y permite al usuario crear nuevos tipos.

Eliminar Categorias
Este permi so agrega lasoopai eh MmMeategemnr 4 a s
Admin, y permite al usuario eliminar tipos existentes.

Editar Categori  as
Este permi so agrega | a opci-n ACategor?2aso
Admin, y permite al usuari o editar tipos existentes.

Archivos

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

Eliminar archivos
Este permiso agrega el bot-n AEl i minaro a
elem ento. Este permiso afecta a todos los elementos.

Agregar ¢ arpetas de archivos

Este permiso incluye el boton "Crear carpeta” en la ventana "Agregar un
archivo compartido”. Este permiso sélo afecta a los Operarios del
ServiceDesk.

Eliminar carpetas de arch ivos

Este permiso incluye el boton "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 ag regado
a un elemento, lo que permite al Administrador modificar o eliminar una

nota que se ha agrega  do a un elemento.

Editar opciones SMTP

Este Permiso incluye | a opci -rn diieC ocnofrirgeuoroa ce
el menu en la seccion Admin, y permite visu alizar la pagina Opciones
SMTP y almacenar los datos.

Editar opciones de base de datos

EstePermiso i ncluye | a opci-n AOpciones BDO en
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
Compafiia, Departamento o Usuario pue de ver los permisos de la
Compaifiia, Departamento o Usuario, pero no los puede modificar.

Editar ampliaciones

Este Permiso incluye | a engdménGemnlaBedadp| i aci on
Admin, y permite al usuario Crear, Editar y Eliminar Normas de
ampliacion.

Editar plantillas de correo electronico

Este Permiso incluye | a opcictmm -fnHIceonot ielnl ad
menu en la seccion Admin, y permite al usua rio Crear, Editar y Eliminar

Plantillas de correo electronico que se utilizan en las Normas de

notif icacion.

Editar notificaciones

Este Permiso incluye |l a opci-n fNsecidonfi caci
Admin, y permite al usuario Crear, Editar y Elimina r Normas de

notificacion de correo electronico.

Editar informacion de licencia
Este Permisoincluy e | a opci -n fiLicenciao en el me n-
Admin, y permite visualizar la pagina de Licencia y almacenar los datos.
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Editar estado

Este Permisoincluy e | a opci -n AC-digos de estadoo
resoluci-no en el men¥ en | aalsgseadocCrearn Ad mi n
Editar y Eliminar Cddigos de estado y resolucion.

Editar prioridades
EstePermi so incluye |l a opci-n APrioridadeso e
Admin, y permite al usuario Crear, Editar y Eliminar Prioridades.

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

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

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

Personalizar aplicacion

Este Permisoincluy e | a opci -n APersonalizard en el
Admin, y permite visualizar la pagina Personalizar opciones y almacenar

los datos.

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

1T EI AAdmini strador o del d e pedContactmderub 0 q u e
incidente o solicitud de cambio

T EI fiContacto predeter mi nadondengled | a compa
contacto de un incidente o solicitud de cambio.

Estos Permisos especiales se pueden mo dificar configurando las opciones
en la pagina Personalizar
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Crear una nueva plantilla de permiso

NetSupport ServiceDesk incluye una seleccién de plantillas d € permisos
predefinidas pero habra ocasiones en las que desee crear las suyas
propias y aplicarla s a varios usuarios.

Para crear una nueva plantilla

1.

Selec cione la ficha Admin y haga clic en el icono Permisos de la barra
de herramientas.

Haga clicen eli cono Nueva plantilla de la barra de herramientas y
aparecera una plantilla en blanco.

Escriba un nombre para la plantilla y seleccione los permisos
necesari os.

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

Conf iguracion de permisos
Los permisos se pueden configurar a nivel Predeterminado, de
Compaifiia, de D epartamento o de Usuario.

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

Nota : NetSupport ServiceDesk incluye una seleccion de plantillas de

permisos predefinidas pero también puede crear sus propias
plantillas.

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

I” Permi so con configurador

W' Permiso configurado
¥ o ™ Permiso heredado

Configurar los permisos con u na plantilla:

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

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

3. Seleccione la ficha Permis  o0s.
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4. Seleccione la plantilla que contenga los permisos neces arios 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 icon o Usuarios de la barra

de herramientas.

2. Enlavisualizacién de estructura, seleccione la Compaifiia,
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 pa ra aplicar los permisos.

Permisos Especiales
De forma pre determinada, algunos usuarios de ServiceDesk pueden

obtener permisos adicionales para algunos incide ntes y solicitudes de

cambio.

Estos usuarios son los siguientes:
1  El contacto de un incidente o s olicitud de cambio

1T EI AAdmi ni strador 0 d e kontéreplontagtonde it o

incidente o solicitud de cambio
1T EI AContacto predet er miamguwedontieneale
contacto de un incidente o solicitud de cambio.

Estos usuarios tendran los si  guientes permisos para los incidentes y
solicitudes de camb o a los que estan asociados:

Leer

Eliminar

Editar

Cambiar el estado

Ver la fecha de vencimiento
Agregar archivos.

= =4 —a —a _a_9

Estos Permisos especiales se pueden modificar configurando las opciones
de per misos en la pagina Personalizar.

a

que

compa
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Preferencias de Usuari o]

Se pueden aplicar pref erencias de visualizacion a nivel de Compaiiia,
Departamento o Usuario Individual. Por ejemplo, la pagina de inicio
predeterminada para los operarios de Service Desk puede ser la lista de
incidentes, o la pagina Crear nuevo incidente para los usuarios finale S.

Editar usuario Chris

General Preferencias Permisos

Preferencias

Formato de fecha

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.

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

Seleccione la ficha Preferencias.

El cuadro de didlogo de Preferencias le permite especificar lo
siguiente:

un formato de fecha alter nativo, ej.: MM/DD/AAAA o

DD/MM/AAAA.
la pagina de inicio de sesion predeterminada en el inicio d e
sesion. Puede elegir una pagina predeterminada o un disefi o]

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

si desea o no abri r elementos en una nueva ventana o pestafia.
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activar la opcion de Mostrar filtros cuando se visual iza la lista de
incidentes, problemas y solicitudes de camb io. Si esta activada,
los filtros le permiten introducer criterios de busqueda con el fin

de encontr ar tipos especificos de problema.

la frecuencia de actualizacion de la lista de incidentes, probl emas
y solicitudes de cambio.

las columnas que se van a inc luir en la lista de incidentes,

problemas y solicitudes de cambio. Puede agregar o quitar

campos de la lista de incidentes segln sus requisitos

individuales. Haga clic en Editar lista para especifi car las
columnas necesarias.

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

Nota: Las preferenc ias del usuario conectado se pueden cambiar

seleccionando la ficha Inicio y haciendo clic en el i cono
Preferencias de la barra de herramientas.
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Politica de contrasefias

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 contrasefia, las
circunstancias que cau saran que se bloquee la cuenta, y lo que se
escribe en el registro de seguridad.

Cémo configurar po liticas de contrasefias

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

3. Seleccione la ficha Politica de contrasefias.

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

intentos fallidos de inicic de sesién

w

Umbral de bloqueo de la cuenta

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

E Guardar
Politica de contrasenas
Le permite contr olar el tipo de contrasefas configurables y cuando
caducaran.
Las contrasefias nunca caducan
Si se selecciona esta opcion, las contrasefias de usuarios no ca ducaran

nunca.
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Longitud minima de contrasefia
Especifique la longitud minima de una contrasefia de u suario.

Ejecutar contrasefias complejas
Cuando esta opcion esta activada, las contrasefias deben c umplir los
siguientes requisitos:

 Las contrasefias deben co nstar de 8 caracteres como minimo

1 Las contrasefias no deben contener el nombre del usuario

 Las contra sefias deben contener al menos tres de estos elementos:
Caracteres en mindscula

Caracteres en mayu scula

0 Caracteres numéricos

0 Caracteres no alfanuméricos

o

Eje cutar historial de contrasefias
Si se selecciona esta opcion, el usuario no podra cambiar la contrase fa
por otra que ya haya utilizado antes.

Politica de blogueo de la cuenta

La configuracion de la  Politica de blogueo de la cuenta le permite
controlar lo @ ue sucedera cuando los usuarios intenten acceder al
ServiceDesk con una contrasefia no valida. El Ser viceDesk bloqueara
autométicamente el acceso de un usuario al sistema si intenta acceder a

€l con una contrasefia incorrecta.

Duracion del blogueo de la cue nta
Especifique el numero de minutos que permanecera bloqueada la cuenta.

Umbral de bloqueo de la c uenta
Especifique el numero de intentos fallidos de inicio de sesion antes de
que se bloquee lac uenta.

Reajustar contador de bloqueo tras
Especifique la ¢ antidad de tiempo, en minutos, durante el que se
recordaran los intentos fallidos de inicio de sesi6 n.

Reqistro de seqguimiento de sequridad
La configuracion del Registro de seguimiento de segurid ad controla qué
informacioén se escribe en el registro de se guridad.
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Registrar intentos fallidos de inicio de sesion
Si se selecciona esta opcién, se registra ran en el registro de seguridad
todos los intentos fallidos de inicio de sesion.

Registrar inten tos correctos de inicio de sesion
Si se selecciona esta opc  i6n, se registraran en el registro de seguridad
todos los intentos correctos de inicio de sesion.

Ajustar Contrasefia
Para ajustar/reajustar una contrasefia de Usuario:

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

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

3. Seleccione Reajustar contrasefia de la barra de herramientas.

CAMBIAR CONTRASENA DE CHRIS LOVESEY

Nueva contrasefa

Confirmar nueva contrasefa

Cambiar | Cerrarl

4. Escrib ala nueva contrasefia y vuelva a escribirla para confirmar.
5. Haga clic en Cambiar para guardar los de talles.

Para ajustar/reajustar la contrasefia del usuario conectado:

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

2. Introduzca los detalles segun se describe anteriormente.

Nota : Puede ajustar la configu racion de las contrasefias de usuario.
Seleccione la ficha Admin, haga clic en el icono Usuarios,
seleccione Valores predeterminados en la Vista en arbol y,
después, haga clic en la ficha Politica de contrasefias.
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Importar Usuarios

Es posible llenar NetSupport ServiceD esk con informacion del usuario
importando los datos desde un archivo CSV o sincronizando ServiceDes k
con Active Directory.

Importar usuarios desde un archivo:

1. Seleccione la ficha Admin y haga cli c en el icono Usuarios de la barra
de herramientas.
2. Hagacl ic en el botén Importar de la barra de herramientas para abrir

el asistente de importacién de usuari o.
3. Seleccione el archivo que desee importar y pulse Siguiente.
4. La siguiente pagina mostrara una | ista de los campos en el archivo

de texto. Haga coincidir e ~ stos 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 importacién y si no se pudo importa r
algun usuario, se podran ver los errores al pulsar Siguie nte.

Cuando se importa desde un archivo de texto, si los nombres de
compafiia o departamento indicad os en el archivo de texto no existen en
la base de datos del ServiceDesk, se crearan automaticame nte.

Sincronizacion de Active Directory:

1. Seleccione la fic ha Adminy haga clic en el icono Sincronizar AD de
la barra de herramientas.

2. Active la sincron izacié n marcando la casilla de Activacién

3. Hagaclicen Agregar vy escriba el dominio, nombre de usuari oy
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 pa ralos dominios adicionales.

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

6. El estado del servicio mostrara el estado actual del servicio de Active
Directory para cada do  minio. Para forzar la ejecucién 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 opcién Flujo de trab
y asignar
trabajo para incidentes, problemas y soli

utilizar para realizar una serie de acciones especificas cuando se

ciertas condiciones.

Puede decidir que es suficie

una notificaciéon automatizada por correo electrénico a d

ajo permite automatizar procesos de Service Desk
elementos de trabajo. Se pueden definir reglas de flujo de

citudes de cambio, y se pueden
cumplan

nte con aumentar la prioridad, puede enviar

eterminados

usuarios, reasignar el elemento, cambiar un valor o crear un elemento

nuevo.

Para cr ear una nueva regla de flujo de trabajo

1. Seleccione la pesta fia Admin. y haga clic en el icono de Reglas, en la

seccion Flujo de trabajo de la barra de herramien
Las reglas existentes que haya creado se

lista de normas existentes.
mostrara n en la vista en arbol.

(D Tiempo de trabajo
/ﬁ_ ] Dias festivos

Reglas  Z]SLA

Nuevaregla  Nuevacondicion  Nueva accion

Flujo de trabajo Reglas

2. Haga clic en el boton de la barra

7 ® @ H

Guardar regla

tas. Se mostrara la

Nueva regla de flujo de trabajo

Admin
07/04/2017

Changs Reguests

[ Guerder

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 op

esta regla una vez por elemento.

cion de ejecutar

Nota : Se r4 necesario establecer suficientes condiciones para evitar

que la regla se vuelva a aplicar una vez

ejecutado la accion.

que se haya
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Regla de ejemplo:

Fecha de vencimiento pasada

Se creaunareg la 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 par a que soélo 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 configuraunar egla para crear y asignar elementos
automéaticamente cuando se crea un incidentes con una categori

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
Laregla se ejecutacada  vez que un elemento se actualiza.

Regla de ejemplo:

Cambio de prioridad

Se puede crear unareglap araque cuando una prioridad se cambie a
alta, se envie un correo electrénico al jefe de departam ento.

Decida si desea activar la regla inmediatamente.

ade
Nuevo usuario. Se pueden crear solicitudes de cambio, por ejemplo,

No ta : Antes de activar la regla debe asegurarse de que se han
establecido todas las condiciones y acci ones.

Seleccione a qué elementos se va a aplicar la regla:

1 Incidentes
1 Problemas
1 Solicitudes de cambio

Haga clic en Guardar.
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Agregar una condicién a u na regla de flujo de trabajo

Las condiciones disponibles dependen del tipo de regla que esté

utiliza ndo.

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

2. Hagaclicene I|boton de Nueva condicién de la barra de
herramientas.

3. Int roduzca un nombre para la condicion.

4. Seleccione el tipo de condici6  n 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).

5. Haga clic en Guardar.

Nota : Cuando se haya creado una regla para comprobar cuando se han

llevado a cabo actualizaciones de el ementos, 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 el egir las condiciones y los criterios que es n ecesario cumplir para
llevar a cabo la accién.

1.

2.

Seleccione la regla de Flujos de trabajo correspondiente, y haga clic

en Condiciones enla vista de estructura.

Todas las condiciones de esta regla aparecera n numeradas en forma
de lista.

Seleccione los criterios:

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

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

Légica personalizada

Le permite especificar como quiere que se cumplan las condiciones
antes de que se lleve a cabo una ac cion. Por ejemplo, si ha
introducido "1y 2" o bie  n"3 6 4", deben cumplirse las condiciones 1
y 2, 0 bien debe cumplirse la condicion 3 o la 4.
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4. Haga clic en Guardar.

Agregar una accion a u na regla de flujo de trabajo

1. Seleccione la regla de flujo de traba jo a la que desee aplicar la
accion.

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

3. Introduzca un nombre para la nueva accion.

4. Seleccione el tipo de accién. Es posible co nfigurar o aumentar la
Prioridad, enviar una notificacién automati zada por correo electrénico
0 r easignar un incidente.

5. Introduzca las propiedades requeridas para la accion que haya
seleccionado.

6. 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

tend ran en cuenta cuando se procesen las reglas. En la ficha
Admin, seleccione elicono  Tiempo de trabajo o Dias Festivos para
configurar estas opciones.
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Contratos d e nivel de servicio

La gestién de nivel de servicio es un com ponente fundamental del marco
de pr estacién de servicios ITIL, y la version 5 proporciona procesos
optimizados del flujo de trabajo para garantizar que puedan

desarrollarse, acordarse y gestiona rse satisfactoriamente los contratos
de nivel de servicio (SLA ) segun las necesidades del cli  ente .

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 estd n cumpliendo los plazos acordados. Puede filtrar reglas SLA
para elementos especificos, pore  jemp lo, 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 d e Marketing.

Una vez haya creado su regla SLA y aplicado un f iltro y una condicion.
Con cada Inc idente, Problema o Solicitud de cambio que cumpla las
condiciones de la regla se afiadira 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 ha ga clic en el icono SLA, en la
seccion Flujo de trabajo de la barra de her ramientas. Las reglas
existentes que haya creado se mostraran en la vista en arbol.
1 [ v 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’

Creado por Admin
6 23/09/2014

lombre para esta gy, tncidents

regla

sélo una vez por [

o

[¥ Incidents
[ Problems
[~ Change Requests
= Guardar
2. Haga clic en el icono Nueva regla SLA de la barra de herrami entas.

3. Escribaun nombre paral anuevareglay después decida si desea que
la regla se ejecute una sola vez por elemento.
4. Decida si desea habilitar la regla inmediatamente.

Nota : Antes de hab litar la regla, necesita asegurarse de haber
configurado todo s los filtros y condiciones.

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

1 Incidentes

1 Problemas

1 Solicitudes de cambio
Haga clic en Guardar.

Afadir un filtro a una regla SLA

1. Seleccione laregla SLA ala que desea aplicar el filtro.

2. Hagaclicenel icono Nuevo filtro SLAdelab  arra de herramientas.

3. Introduzca un nombre para el filtro.

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

5. Haga clic en Guardar.

Afiadir una condici6 n a una regla SLA

1. Seleccionel are gla SLA a la que desea la condicion.

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

3. Introduzca un nombre para la condicion.

4. Seleccione el tipo de condicion de la lista.

5. Introduzca las propiedades necesarias para la condicionq ueha
seleccionado.

6. Haga clic en Guardar.

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

para ServiceDesk. Las horas de trabajo de Serv iceDesk 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 Electrénico

El NetSupport ServiceDesk le permite crear una biblioteca de plantillas

de correo electronico personalizadas. Estas plantillas ofrecen un

mecanismo Util para  emitir notificaciones automatizadas a los usuarios

en var ios 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 espe cifica se
establecen en la opcion Admin T Notificaciones, vy sise crea un correo
electron ico para propdsitos de incremento, tendra que establecer los

criterios en la opcion Admin T Flujo de trabajo.

Nota : También pueden utilizarse plantillas de correo ele ctronico para
enviar un mensaje electrénico desde un Incid ente, Problema o
Solicitud de C ambio.

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 ha ciendo clic en Editar al lado de la plantilla deseada.

| Descripcién | Direccién De ‘ Asunto

|Autn Fizmrmaren (o Gairer=- @ S & ey e | ‘ka you for your $ITEMTYPES Referance Number $TICKETIDS ‘&; editar | ] Eliminar ‘

2. Seleccione Nueva plantilla en la barra de herramientas.

(@ Reglas
Configuracii(a Pantitas Nueva  Guardar  Elimnar
{3 Notificaciones plantila plantila

Correa electrnico Plantilas

Mostrar por [ Notificacions [ Incidents [# Problems [ Changs Requasts

Descripcién * Auto Response to Customer On Creating a new Item

De = Formate HTML  F Texto
Asunto *  Thank you for your SITEMTYPES Refersnce Number STICKETIDS

= [ Fuente HTHL

IB 7 U s x5 2

EIEEEE8 S~

2 Estiio - Formato ~| Fuente ~| Tamafio - - -

Dear $CONTACTNAMES

Thank you for using the NetSupport SeniceDeskto create a new SITEMTYPES

3. Por defecto, la plantilla estara disponible para Notificaciones,
Incidentes, Problemas y Solicitudes d e cambio. Deshaga la seleccion
de las o pciones 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.
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6.

Escriba los contenidos el correo electrénico. Seleccione si desea

hacerlo en formato HTML o de te

xto norm al. Se puede incluir un

conjunto de variables con el fin de personalizar el correo electronico.

Haga clic en Guardar.

Variables de Correo Electrénico

Se pueden uti

lizar di ferentes variables en el campo del asunto o en el

cuerpo del mensaje de una plantilla de correo electrénico. Cuando se

envia el correo electrénico, la variable

elemento.

Variable
$APPNAMES$

$CREATORNAMES$

$CREATOREMAIL$

$CONTACTNAMES
$CONTACTEMAILS

$CONTACTDEPTS$

$CONTACTCOMPS$

$CONTACTPHONES$
$ASSIGNEENAME$

$ASSIGNEEEMAIL$

$ASSIGNEEPHONES$

$ASSIGNEECELL$

$ASSIGNEEDEPTS$

$ASSIGNEECOMP $

se sustituye por los detalles del

Des cripcion

El nombre d e la apl icacion segun se configura en
la opcién personalizar.

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

La direcciébn d e correo electrénico de la persona
que ha creado el elemen to.

El nombre co mpleto d el contacto del elemento.

La direccion de correo electronico del contacto del
elemento.

El departamento del cual es miembro el ¢
del elemento.

La compafia del conta cto del elemento.

El ni mero de teléfono del contacto.

El nombre completo de la persona asignada
actualmente al elemento.

La direccién de correo elect  rénico de la persona
asignada actualmente al elemento.

El nimero de telé fono de la persona asignada
actualmente al elemento.

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

El dep artamento del cual es miembro la persona
asignada actualme nte al elemento.

La com pafiia de la persona asignada actualmente
al elemento.

ontacto
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$TICKETID$
$TICKETURL$
$STATUSS
$PRIORITY$
$DUEDATES$
$CATEGORY$
$SOLUTIONS

$DESCRIPTIONS$

$SUMMARY$

$CUSTOMDATAxXxx$

$ALLNOTESS

$LASTNOTES

$RESOLUTIONS
$CONTACTCELL$
SITEMTYPE$

$DATECREATEDS$

El nimero de elemento.

La direccién URL del elemento.
El estado actual del elemento.

La prioridad actual del element 0.
La fecha de venc imiento actual del elemento.
La categoria actual del elemento.

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

La descripcion del elemento (como se haya
introduci do en el campo de descripcion d el
eleme nto).

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

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

Incluye todas las notas qu
elemento en orde n cronoldgico.

Sélo incluye la dltima nota que se agregara al
elemento.

Incluye el codigo de resolucion del elemento.
El nimero del movil del contacto.

El tipo de e lemento, es decir, si es incide nte,
pro blema o solicitud de cambio.

La fecha en que se cre6 el elemento.
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Notificaciones

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

Para ajustar las normas de Notificacion

1. Seleccione lafich a Adminy haga clic en el icono Notific aciones de la
barra de herramientas. Se mostrara una lista de las notificaciones
existentes. Puede editar un elemento haciendo clic en una de las
columnas.

2. Seleccione Nueva norma en la barra de herramientas.
3. Escriba u na descripcién adecuada para la notific acion.

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

5. Seleccione la plantilla de correo elec trénico correspondiente para
enviar. Para crear una nueva plantilla de correo electrénico ,haga c lic
en Nueva plantilla de correo electrénico.

6. Haga clic en Guardar para almacenar la notificacion.
Descripcién

Introduzca una descripeién para esta regla *

Destinatarios

Enviar a Para CC BCC
Contacto (ol ol o
Administrador del contacte (ol ol o]
Asignado (ol ol o]
Administrador del asignado lolN sl o]
Creador (&I ol &l
Administrador del creader (oI ol &l
Correo electrénico predeterminade de la Compaiiia del contacte & ¢ (7
La Junta de asesores de cambios [alN ol
Una direccién de correo elactrénico especifica
(ol ol o]
Plantilla De Correo Electrénico
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 Accion en flujo de trabajo, puede definir cuando
y qué notificacion de correo electronico se va a enviar, asi como
crear un a nueva notificacion de correo electronico, si fuese
necesario.
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Licencia

La pag ina 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 evaluacion de 30 dias limita los usuarios a 2 Operarios del
ServiceDesk y 50 usuarios finales.

Por operador

En este modo el Producto e  sté limitado para permitir un n umero li mitado
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 cédigos de estado ofrecen un indicador del progreso de in cidentes,
problemas y solicitudes de cambio y permiten una rapida identificacion

de los e lementos pendientes que requieran un incremento. Cuando se
emite un nuevo elemento, se le dara automaticamente un Estado de
Nuevo. Cuando se adopta una accion posterio r, el Estado se puede
cambiar para reflejar el estado actu al.

El NetSupport ServiceDesk  ofrece u na lista predeterminada de cédigos,
aungue puede agregar cédigos a ésta si es necesario.

Para agregar un nuevo Cédigo de estado:

1. Seleccione la ficha Adminy h  aga clic en el icono Estado de la barra
de herramientas.

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

Indique si el sistema considerara el Estado como 'Cerrado’, es d ecir
Completado. Los elementos a los que se les vaya asign ando un
Estado se eliminaran de  la list a de elementos.

6. Decida si el tiempo que aparece en este Estado se deberia utilizar
para calcular el tiempo de trabajo.

7. Seleccione para lo que se va a utilizar este estado:
A Incidentes

o, wDN

A Problemas
A Solicitudes de cambio

8. Decida si este debe ser el est ado pred eterminado de incidentes,
problemas y solicitudes de cambio.

9. Puede predefinir con qué valor se puede cambiar el cédigo de este
Estado asignandoles los cédigos. De manera predeterminada, todos
los codigos vienen asigna  dos. En este punto podra especi  ficar co n
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 clasificacion ~ Cerrado  Tiempo de trabajo Incident: Change

New 1 No si si si No % Edita Eliminar
Waiting Authorization 1 No No No No si & Edita Eliminar
Open 2 No si si si si % Edita, Eliminar
Waiting on someone else 3 No No Si Si Si ’() Edita Eliminar
In Progress 4 No si si si si % Edita Eliminar
Completed 5 Si No Si Si Si ,) Edita Eliminar
Deferred 3 o No si si si % Edita Eliminar

Para editar la lista de Cédigos de estado:

1. Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Estado de la ba rra
de herramientas. Se mostrar alalis ta de Codigos de estado
existentes.

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

3. Edite los detalles necesarios.

4. Se puede eliminarun  Estado haciendo clic en el icono Eliminar.

64



NetSupport ServiceDesk v5. 50

Cdédigos de R esolucién

Use esta opcién para  compilar una lista de cédigos de resolucién. Cuando
un ope rario de ServiceDesk cierra un elemento , puede elegir el cédigo
correspondiente de la lista predefinida.

Cdédigos De Resolucidn Actuales

Resolucion Orden de clasificacion

/A 1

Advice Given 2
Hardware Replaced k]
Software Re-Installed 4

Agregar Un Nueve Cédigo De Resolucidn

Resolucidn Orden de clasificacién

E Guardar

Para editar la lista de Cddigos de resolucion:

1.

4.
5.

Seleccione la ficha Admin y haga clic en el icono Resolucion de la
barra de herramientas. Se mostrara la lista de Cddigos de resoluc  i6n
exis tentes.

Para editar una Descripcion, haga clic en el campo correspondiente y
modifique el texto seguin sea necesario.

Elija el orden en el que desea que se mues tren los elementos. Este
sera el orden en el que aparecera n en la lista desplegable ques e
muestr a en la ventana elemento.

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

Para agregar un nuevo Cadigo de resolucion:

1.
2.
3.

Introduzca la Descripcion.
Decida qué posicién tendra el nuevo codigo en la lista.
Haga clic en Guardar.
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Prioridad

Cuando se crea un elemen  tos, 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 Codigos de prioridad:
1. Seleccione la fic ha Admin y haga clic en el icon 0 Priori dad 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
modifican do el texto seglin sea necesario

0 bien

Para agregar una nueva Prioridad, haga clic en la columna
correspondiente, seleccione uno de los iconos predefinidos, escriba
una descripcion y el orden en el gue le gustaria que apareciera la
nueva prioridad en la| ista desplegable.

3. Esposible de finirun afecha 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 cate gorias. El
nombre se puede personalizar si desea utilizar su propia terminologia,
por eje mpolo Re gistro de problema, Tipos de solicitud de ayuda. Una
visualizacién de estructura jerarquica muestra las diferentes categorias

que se han creado. NetSupport ofr ece un conjunto predeterminado de
categorias, aunque puede  agregar las que desee.

La vis ualizaci 6n de estructura se amplia bajo una descripcion de tema
genérico, por ejemplo, el término genérico Hardware. Puede agregar
descripciones de subtipos (PC, Impre sora, etc) en cada categoria.

Cuando se emite un incident e, el creador del mismo puede s eleccion ar 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 Categor jas de la
barra de herramientas.

2. Haga clic en Nuevo.

3. Siagrega una subcategoria nueva a u n elemen to 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 opci onde

borrado de la lista despl  egable.

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

5. Ajuste la prioridad predeterminada para los elementos de e ste tipo.

6. Es posible ordenar los elementos de cada categor iaenun orden
especifico intro duciendo un Orden de clasificacion. 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 so licitudes de cambio.

8. Los elemen tos se p ueden asignar a departamentos u operarios
especificos segun la categoria seleccionada.

9. De manera predeterminada, todos los operarios tendréan acceso a
una cate goria. Esto se puede restringir seleccionando la ficha
Operarios y especificando los oper  arios qu e 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 especific ar quién
necesita autorizar una solicitud de cambio antes de aprobarse.

Haga clic en Guar dar para agregar la nueva categoria al arbol.

68



NetSupport ServiceDesk v5. 50

Datos Personalizados

NetSupport ServiceDesk o frece los campos utilizados mas habitua Imente
para almacenar la informacién sobre cada elemento, por ejemplo,

Estado, Prioridad, Fecha de vencimiento, etc. Sin embargo, puede que

haya otra informaci  6n que desee almacenar en relaciéon con un elemento,

por ej emplo, puede agregar un campo p ara indi car el nimero de némina
del empleado.

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

Los campos de Datos personalizados se organizan en secciones, de

forma similar alas  demas paginas en el ServiceDesk. Cada campo o
seccion pued e ajustarse para que se muestre en el f ormulario para crear
elementos, en el formulario para editar elementos o en ambos.

Es posible configurar los campos de datos personalizados para que se
muest ren a usuarios individuales u operarios de ServiceDesk, y para que
sOlo se vean en determ  inados C ategorias.

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 d atos personalizados le permite crear secciones y campos de
datos personalizados y nuevas fichas que se pueden mostrar en el

formulario para crear incidentes, e n el formulario para editar incidentes o
en ambos.
Con el Editor de datos personalizados , es pos ible:

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 Listad  esplegable

Crear o editar un Area de texto
Creacioén o edic i6n de una ficha

69



NetSu pport Servic eDeskv5. 50

Cuando haya cr eado el disefio de los campos de datos personalizados,
podra previsualizar como 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 boton Guardar pa ra guard ar el disefio de los datos personalizados.

Crear seccion

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

Las secciones se proporcionan para agru par campos similares.

Paracre arunan ueva seccion:

1. En el Editor de datos personalizados, pulse el boton de Seccién 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 boton Aceptar.

Par a editar una Seccién existente:

1. Hagaclic en el boton de propiedades a la derecha del titulo de la
seccidn que desee editar.

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

Propiedades de sec cion:

Titulo de seccion
Es el titulo que se muestra encima de la seccion.

Mostrar en fic ha
Selec cione la ficha donde desee mostrar la seccién.

Ordenar

Es un nimero 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 ver ificacié n, debe crear una seccion
de Datos personalizados.

Para crear una nueva casilla de verificacion:

1. En el Editor de datos personalizados, pulse el botén de Casil la de
verificacién en la barra de herramientas para ver la s propiedades de
casilla de ver ificacié n.

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 cid 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

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

Para editar una casilla de verificacién existente:
1. Hagaclic en el boton Prop iedades a la derecha del campo que desee
editar.

2. Ajuste la s Propiedades de casilla de ver fificacio ny 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 nomb  re es también el nombre visualizado en el titulo de la
columna de una lista de elementos.

Selecc i6n de ajuste predeterminado
Cuando se selecciona esta opcion, se seleccionara el valor
predeterminado del campo.

Mostrar en seccién
Es el nombre de la Seccié6 n de datos donde se incluira esta casilla de
verificacion.

Ordenar
Es un nimeroy contro  la el or den de visualizacién del campo en la
secciodn seleccionada.

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

Mostrar sélo a operarios del ServiceDesk
Cuando se sel ecciona 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 cam po. Puede elegir entre
Incidente, Problema, Solicitud de ¢ ambio, Contacto, Departamento y
Compafii a.

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 opcidn, el campo se mostrara en el formulario
Editar in cidente.

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 selecci ona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Editar solicitud de cambio.

Crear inciden te
Cuando se selecciona esta opcién, el campo se mostrara en el formulario
Crear incidente.

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

Crear solicitud de ¢ ambio
Cuando se selecciona esta  opcion, el campo se mostrara en el formulario
Crear solicitud de cambio.

Compafiia
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Editar comp afiia.

Departamento
Cuando se selecciona esta opcion, el ¢ ampo se mostrara en el formular io
Edita r departamento.

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

Mostrar para estos usuarios
Es posible especi ficar los usuarios a los que se muestra este campo. De
for ma predeterminada se mostrara a todos | os usuarios.

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

Nota: Siha asociado el campo con una Compaifiia, Departamento o
Contac to, 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 seccién de
Datos p ersonalizados.

Para crear una nueva Li sta desplegable:

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

Nueva Lista Desplegable De Datos
Personalizados

Nombre

Mostrar en seccién

Mostrar valores

Agregar Eliminar
Mostrar valor Opcién predeterminada

Orden de clasificacién 3 1
Mostraren mitadde una |
fila .
Debe tener un valor

Mostrar sélo a operarios

de ServiceDesk

. ci 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
B Todos Todas las categorias
Agregar Quitar Agregar Quitar
2. Ajuste las propiedades de la lista desplegable y pu Ise el boton
Aceptar.

Para edi taruna Lista desplegable existente:
1. Haga clic en el botén Propiedades a la derecha del campo que desee
editar.

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

Nombre

Es el nombre que se mostrara a la izqu ierda 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 seccién
Es el nombre de la Seccién de datos donde se incluira esta list a
desplegable.

Incluir valor

Puede agr egar 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 valo r predeterminado, y se seleccio nara de forma
predeterminada.

Nota : Se puede introducir un valor en blanco, si esto se establece como
la opcién predeterminada y la opcion Debe tener un valor también
est4 seleccionada, el usuario debe introducir un valor de la lista
desplegable.

Ordenar
Es un n Umero y controla el orden de visualizacién del campo en la
seccion seleccionada.

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

De be tener un valor
Cuando se sel ecciona esta opcidn, la lista desplegable no tendra un valor
vacio.

Mostrar s6lo a operarios del ServiceDesk
Cuando se selecciona esta opcion, el campo solo se most rara si el
usuario conectado es un operario del ServiceDes k.

Asociar el campo con

Especifique co n qué se va a asociar el campo. Puede elegir entre
Incidente, Problema, Solicitud de cambio, Contacto, Departamento y
Compafiia.
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Mostrar en:
Elija en qué formu larios se van a mostrar los datos personalizados. Las
opciones disponibles dependen de lo gue hay a asociado con el campo.

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

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

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

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

Crear problema
Cuando se selec ciona es ta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Crear problema.

Crear solicitud de cambio
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formul ario
Crear solicitud de cambio.

Compafiia
Cuando se selecc iona esta opcion, el campo se m ostrara en el formulario
Editar compafiia.

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

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

Mostrar p ara esto s 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 cat egorias
Es posible especificar en qué categorias se mostra ra este campo. De
forma predete rminada se mostrara en todos los tipos de categorias.

Nota: Siha asociado el campo con una Compafiia, Departamento o
Contacto, las opciones Mostrar para estos usuario sy 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 més de una linea de texto. Es similar al
campo Descripcion de un  elemento.

Antes de crear una nueva Area de texto, debe ¢ rear una seccion de
Datos perso nalizado s.

Para crear una nueva Area de texto:

1. En el Editor de datos personalizados, pulse el boton de Area de texto
en la barra de herramientas para ver las propieda des de Area de
texto.

Nueva Area De Texto De Datos
Personalizados

Nombre
Valor predeterminado

i New ¥
Mostrar en seccién Netw

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

Debe tener un valor
Mostrar sélo a operarios
de ServiceDesk

: 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
[ Todos B Todas las categorias
Agregar Quitar Agregar Quitar
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2. Ajuste las Propiedades de Area de texto y pulse el boton Aceptar.

Para e ditar un Area de texto existente:

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

2. Ajuste las Propiedades del Area de texto y pulse A ceptar.

Propiedades del Area de texto

Nombre

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

Valor predeterminado
Puede especifica r un valor predeterminado para el cuadro Texto, que se
mos trard cuando el valor esté vaci 0.

Most rar en seccion
Es el nombre de la Seccién de datos donde se incluira esta Area de texto.

Numero de filas

Es el nimero de lineas de texto que se mostraran en e | Area de texto. El
Area de texto permitira al usuario int roducir més filas que las indic  adas
aqui, y se mostrara una barra de desplazamiento en el Area de texto.

Ordenar
Es un nimero y controla el orden de visualizacion del campo en la
seccion selecciona da.

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

Mostrar s6lo a operarios del ServiceDesk
Cuando se selecciona esta opcion, el campo so6lo se mostrara si el
usuario conectado es un operario del Service Desk.

Asociar el campo con

Especifique con qué se vaaas  ociar el campo. Puede elegiren  tre
Inci dente, Problema, Solicitud de cambio, Contacto, Departamento y
Compafiia.
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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 s elecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Editar incidente.

Editar problema
Cuando se selecciona esta opcidn, el campo se mostrara en el fo rmulario
Editar problema.

Editar solicitud de cambio
Cuando se selecciona esta opcion, e | 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 inciden te.

Crear problema
Cuando se selecciona esta opcion, el ¢ ampo se mostrara en el formular io
Crear problema.

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

Compafiia
Cuando se se lecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulari o]
Editar compafiia.

Departament o
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Editar departamento.

Usuario
Cuando se selecciona esta opciodn, el campo se mostrara en el fo rmulario
Editar usuario.

Mostrar para estos usuarios
Es posible especificar los usuarios a los g ue 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 mo strara 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 cuadro de texto

Un area de texto esu  n cuadro de introduccion de lin eas que se puede
utilizar para introducir datos alfanuméricos. Es posible configurar un
Cuadro de texto para introducir un nimero Gnicamente.

Antes de crear un nuevo Cuadro de texto, debe crear una seccioén de
Datos personali zados.

Para crear un nuevo Cua drodet exto:

1. En el Editor de datos personalizados, presione el botdén 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 S

: 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 b oton
Aceptar.

Para editar un C uadro 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.

Pr opiedades del Cuadro de texto

Nombre

Es el nombre que se m ostrara a la izquierda del camp ocuando 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 valo  r predeterminado para el Cuadro de texto, que
se mostrard cuando el valor esté vacio.

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

Anchura
Es el nimero de lineas de texto que se mostraradn en e | Cuadro de texto.
Si el usuario introduce més que este na mero de lineas, aparecera una

barra de desplazamiento en el cuadro de texto.

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

Mostrar en mitad de fil a
Cuando se selecciona esta opcion, el campo aparecera com o mediafila, y
aparecera otro campo a su derecha.

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

Debe tener un valor
Cuando se selecciona esta opcion, el Cuadro de texto no tendré un valor
vacio.
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Mo strar s6 lo a operarios del ServiceDesk
Cuando se selecciona esta opcion, el campo so6lo se mostrara si el
usuario conectado es un operario del ServiceDesk.

Asociar el _campo con

Especifique con qué se va a asociar el campo. P uede elegir entre
Incidente, Pr oblema, Solicitud de cambio, Contacto, Departamento y
Compafiia.

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

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

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

Editar solicitud de cambio
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostra rden el formulario
Editar solicitud de cambio.

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

Crear proble  ma
Cuando se selecciona esta opcion, el campo se mostrara en el formulario
Crear problema

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

Compaiiia
Cuando se selecciona esta opc  i6n, el campo se mostrara en el formulario
Editar compafiia
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Departamento
Cuando se sel ecciona esta opcién, el campo se mostrara en el formulario
Editar departamento.

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

Mostrar para estos usuarios
Es posible especifi car los usuarios a los que se m uestra e ste campo. De
forma predeterminada se mostrara a todos los usuarios.

Mostrar por estas categorias
Es posible especificar en qué categorias se mostrara este ca mpo. De
forma predeterminada se mostrara en todos los tipo s de categorias.

Nota: Sihaa sociado el campo con una Compariia, Departamento o
Contacto, las opciones Mostrar para estos usuarios y Categorias
no se mostraran.

Crear ficha

Es posible crear una fi  cha para mostrar los campos en una nueva ficha
en los form ularios Crear o Editar, aunque es neces ario crear una seccion
antes de poder agregar campos.

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

2. Seleccion e las propiedades de Fichay ha  gaclic en Aceptar.

Edicién de una ficha existente
1. Hagaclic 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 seccién de ficha

Nombre de la ficha
Es el nombre que se mostr  ara en| a nueva Ficha.

Ordenar
Es un nimero y controla el orden de visualizacion 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, o0 en el formulario Editar incidente, problema,
solicitud de ca mbio, compafiia, 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 Edita r, 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 personalizaci  6n se dividen en tres secciones
Opcion es de elementos
Opciones de registro
Aspecto

Nota : En esta seccidn 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 personalizacio n

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 botén Guardar para alma cenar los cambios.

Agregar idiomas adicionales

NetSuppor t 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
instalaci on.

1. Hagaclic en el icono Idiomas en la barra de herramie ntas.
Seleccione los idiomas ne  cesarios para la interfaz de ServiceDesk.

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

4. Haga clic en Cerrar.

5. Para cambiar el idioma, s  eleccione la ficha Inicio y haga clic en el
identificador de idiomas. Se mostrara una lis tacon| osidiomas
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 ba

Opeiones De Elemento Opciones de inicio de sesién
Asignacion
Método de asignacién para un nuevo
elemento

Asignado predsterminado

Opciones

Cuandoe se cierra un elemento

Cuando se cierra un elemento rapidaments

Quién puede cambiar la prioridad de un
elemento

Método de prioridad automatice para un
nuevo elemento

Prioridad predeterminada para un nuevo
elemento

Mostrar resumen en el formulario Elemento |,
nueveo

Mostrar resumen en el formulario Editar . @

elemento

rra de herramientas.

Aspecto
Seleccionar el contacto y luego la categorfa por persona asignada ¥
Admin

Requiere una solucién ¥

Requiere una solucién ¥

Cuslquier usuzrio con permiso para editar el elements v

Selaccionar el contacto v luege la categorfa por prioridad ¥

Medium ¥

Permiso Especial Para Incidents Y Change Requests

Lectura
El contacto : <
El administrador de contactos : v
El contacto predeterminado @

de la compaiiia

Asignaci6n

Eliminar Editar Cae“s‘:’:’;e' Agregar archivos Vs;"‘a“f:‘f::‘:e
el < < el 7
7 ] "] 7 v
7 ] "] 7 v

Métod o 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:

A Sel eccionar el contacto y luego la categoria por persona

asig nada

Se comprueban el
buscar a la person

Contacto, el Depa rtamento y la Compafiia para
a asignada antes de comprobar el Categoria

por persona asignada.

A Seleccionar la categoria y luego el contacto po r persona
asignada
Se comprueban los tres Categoria para b uscar a una persona
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asignada an tes de ¢ omprobar el Contacto, el Departamento y la
Compaiiia.

Asignado predeterminado

Seleccione un contacto para que actle como el asignado predeterminado
del sistema . Cuando se registra un elemento, si el sistema no puede
enviarlo directamente a un depar tamento 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 control asiun operario de ServiceDesk debe agregar una
solucion al cerrar un elemento. Esta opcidn se puede ajustar a una de las
siguientes opciones:

A Requiere una solucién

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

A Solicitar una soluc ion

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

A No solicitar una solucién

No se le pide al op erario que agregue una solucion al cerrar un
elemento.

Cuando se cierra un elemento rapi damente

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

A Requiere una solucion

El operario debe a gregar una solucion al elemento antesd e
cerrarlo.

A Solicitar una solucién

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

No se le pide al operario que agregue una solucion al cerrar un
elem ento.

Quién puede cambiar la prioridad de un elemento

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

A Cualquier usuario con permiso para editar el elemento

A Cualq uier Ope rario del ServiceDesk

A So6lo Operarios del ServiceDesk con permiso para Editar
prioridades

Método de prioridad automéatico para un nuevo elemento

Cuando se crea un nuevo elemento, la prioridad se puede ajustar

automati camente segun la prioridad pred etermina da 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 edita ndo
el Categoria.

Prioridad pr  edetermi nada para un nuevo elemento

Seleccione una prioridad predeterminada para los nuevos elementos.

Cuando se registra un elemento, se ajustara esta prioridad si e | sistema
no puede ajustarla automaticamente. Véase Como a justar la prioridad de
un nuevo element o.

Mostrar resumen en el formulario Elemento nuevo

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

Mostrar resumen en el formula rio Editar elemento
Indique si debe mostrarse el campo Res umen cuando se edita un
element o

Permi_so especial para incidentes y solicitudes de cambio

De forma predeterminada, algunos usuarios de ServiceDesk pueden
obtener permisos adicionales para algunos i ncidentes y solicitudes de
cambio.
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Estos usuarios son los  siguientes:

A Elcontacto de un incident e o solicitud de cambio

A EI AAdmini stradoro del departamento

un incidente o solicitud de cambio

A EI fiContacto pr edetaompaiiiaquaacaiénce e |
contacto de un incidente o solicit ud de cambio.

Estos usuariost endran | os siguientes permisos para los incidentes y
solicitudes de cambio a los que estan asociados:

Leer

Eliminar

Editar

Cambiar el estado

Ver la fecha de vencim  iento
Agregar archivos.

Do o o Do Do Do

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  Opciones De Inicio De Sesion  Aspecto

Opciones De Inicio De Sesion

Dirsccién de corres slectrénico de usuaric e D

Enviar contrasefias olvidadas a

Crear usuarios cuand 0 se registran por primera vez

De forma predeterminada, a los usuarios que se registranc ~ onsu
direccion de correo electrénico por primera vez se les pedira que creen

su propia cuenta de usuario. Sin embargo, es posible que desee controlar

el nimero de cue ntas que se crean desactivando esta opcién. De esta
forma se garantiza que solo los actua  les Admi nistradores u Operarios del
ServiceDesk pueden crear usuarios.

a
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Registro de usuario por medio de

De forma predeterminada, los usuarios se registran con su dir eccion de
correo electrénico y contrasefia. El registro se puede cambiar a una de
las sigu ientes o pciones:

Direccién de correo electronico
Nombre de usuario NT

Nombre completo

Autentificar usuarios con seguridad NT

Si esta seleccionada esta opcion, cuando un usuario dirige su navegador
al ServiceDesk, se le indic  ara que introduzca un nombre de usuario
Windows y una contrasefia. Si este nombre de usuario Windows coincide

con el registro NT de un usuario de ServiceDesk, el usuario se registrara
autométicamente  en el ServiceDesk.

Si se cambia esta opcién y se guarda la configuracion, se le indicar & 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 lis ta de usuarios registrados.

Mo strar li  sta de usuarios a los no operarios
Desactive esta opcion para evitar que los usuarios puedan ver la lista de
usuarios registrados.

Enviar contrasefias olvidada sa

De forma predeterminada, si un usuario intenta registr arse con una
contrasefa incorre  cta, se le mostraréd un enlace para enviar la

contrasefia a la direccién de correo electronico almacenada en el
ServiceDesk. Si lo desea, puede ajustar esta opcién para enviar esta
solicitud de contrasefia a una direccion de cor reo electrénico especifica.
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Aspecto

Para acceder a estas opciones, selec  cione la ficha Adminy haga clic en el
icono Personalizar de la barra de herramientas.

Opciones de slemento  Opciones de inicio de sesién  Aspacto
Aspecto
Nombre del sistema Service Desk ServiceDesk
URL de logotipo personalizado (Dimensiones recomendadas 400 x 65)
1 ¢ Plural
Nombre de un problema Problam Plural ¢
Nombre de una solicitud de cambio Change Request Plural : | Change Requests
URL de ayuda (Dsj
Pagina de cierre de sesién personalizada ¢ (Dejar en bla
Idioma predeterminado EN ¥
Paginacion de lista activada Yes ¥
Registros por pagina 1| 100
Mimere de piginas a mostrar i 10
e e i Mestrar formulario de bisquada per nembre, direccién de correo electrénice, compafia v departamento ¥

Texte personalizable en la pagina de inicio
de

Oh % ® H L
B T US| x| aA~B~l=~r=

SR |=

Formatos ~ Parrafo v Familiade.. ~ Tamafiosd.. v

Nombre del Sistema ServiceDesk

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

URL de logotipo persona lizado
Le permite seleccionars u propio logo para utilizar dentro de NetSupport
ServiceDesk. Introduzca la URL para un archivo personalizado.

Nota: Las dimensiones recomendadas de un logotipo son d e 400 x 65
pixeles.
Nombre del Incidente/ Problema/ Solic itud de cambio

Es la terminolog ia utili zada por NetSupport ServiceDesk. Si no es
adecuado, puede cambiarlo a un nombre mas reconocible para su
empresa. Por ejemplo, puede que prefiera denominarlo So licitud de
ayuda en vez de Incidente.

URL de ayuda en lin ea

Si no desea utilizar el arch  ivo de a yuda 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 apare zca una pagina personalizada de
cierre de sesion cuando un usuario cierre su sesién en Ne  tSupport
ServiceDesk. Introduzca la URL deseada.

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

Pagin acion de lista activada
El nim ero de e lementos que se muestran por pagina se puede controlar
cuando esta opcién esta activada.

Registros por pagina
Con la paginacion de lista de elementos activada , puede especificar el
ndmero de elementos que se van a mo strar por pagina.

Numerode p aginasq ue se mostraran
Especifique el numero de pagina que mostraran en un momento dado. Si
hay m8s p8ginas, se |l e indicar8 que selecc

Cémo buscar usuarios
Esta opcion selecciona el método de busqu eda de usuarios. Puede
seleccio nar de e ntre las opciones siguientes:

1  Mostrar jerarquia de Compafiias y Departamentos
Es la opcion de bisqueda predeterminada, que busca usuarios por
compafiiay depart amento.

1  Mostrar formulario de busqueda por nombre, direcc ion de correo
electrénico, Comp afiay D epartamento
Es una opcién de busqueda mas completa, que permite buscar por
nombre y direccion de correo electrdnico, asi como por compafiia y
departamento.

Texto personalizable en la pagina de registro

Puede especif icar también mensajes personali zables g ue se mostraran en
la pantalla de Registro de usuario. Este texto puede ser informacion

importante del sistema o la compafiia. Haga clic en Editar. Se mostrara

la ventana del editor de texto.
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UTILIZAR NETSUPPORT SE RVICEDESK

Descripcion general

NetSupport ServiceDesk of  rece la funcionalidad central de administracién
de inciden tes, problemas y solicitudes de cambio que recomienda ITIL:

Incidentes

Los incidentes son registros que contienen solicitudes de soporte de los
usuarios. La gestion de incidentes le permite resolve r cuestiones y
restaurar el servicio normal de la manera m as rapida y eficaz posible.

Pr oblemas

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

Solicitudes de cambio

Método de controlary re  gistrar solicitudes para un cam bio. 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 categor ia, lo

que permite especificar  quién ne cesita autorizar la solicitud de cambio.

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

Cuando los usuarios finales tien en probl emas 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 permiso s de usuario determinaran si ti enen suf icientes
derechos para ver y solucionar los problemas.

Antes de que los usuarios finales tengan la posibilidad de registrar los
problemas, existen varias tare as administrativas relacionadas con el

usuario que debenr ealizarse. Consulte la seccion Admin -Usuarios para

obtener mas informacion.
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Puede cambiar el término incidente, problema o solicitud de cambio por
un nombre méas adecuado para su compafiia mediante | as opciones de
Personalizar.

Si los usuarios no pueden ac  ceder a la pagina web, se puede n poner en
contacto con un usuario de Administracién u Operario del ServiceDesk

por teléfono o correo electrénico, quienes podran registrar el problema

para ellos.

Como se asignan los elementos

Decidir donde se asignanlosi  ncidentes, problemas y solicitu des de
cambio es un paso fundamental al configurar el entorno de NetSupport
ServiceDesk. Cuando un usuario final registra un problema, el sistema
asigna automaticament e el elemento segun las normas que ha
predefinido el Admin istrador.

Segun la persona que registr a el elemento

Cuando se registra un elemento, el sistema comprueba las propiedades
de la Compafiia/Departamento de los creadores para determinar qué
Departament o técnico u operario de ServiceDesk esta registrado como e
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 especializad aen
un tipo particular de aplicacion o equipo de hardware , €n cuyo caso
puede filtrarto  dos los incidentes de dicho tipo al operario especifico.

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

Por defe cto, 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 cambiar se en
Preferencias. Puede elegir entre varias paginas de i nicio
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 Gtil para  los usuarios finales puesto que muestra el estado

de los i ncidentes, problemas y solicitu des de ¢ ambio 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 ba

de datos Soluciones para intentar identificar problemas de naturaleza
similar alos su yos y ca mbiar los datos de usuario.

Buenas tardes Andrew Dean, le damos la bienvenida a ServiceDesk

2 0,
LT B c
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

se

Estado| ‘Change Requesl‘ | Estado

|wEm"g Authoriza

oo

=udio output from my machine

fig 1: Pagina de resumen para un usuario final

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

Nota : Sise hac ambiado 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 pestafa Inicio.
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fig 2: Pagina de resumen para operarios del ServiceDesk/admini stradores
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