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Introduccion a BMC FootPrints Service Core

Contenido de la guia

Esta guia contiene todos los conceptos e informacion esencial para el usuario agente de BMC FootPrints
Service Core. Obtendra informacion sobre los siguientes conceptos basicos de BMC FootPrints Service
Core, incluidos: cdmo navegar por la pagina de inicio y la barra de herramientas de BMC FootPrints
Service Core; como crear, modificar, buscar distintos tipos de Issues y generar un informe de ellos; cémo
utilizar el correo electronico para la notificacion y los cambios de Issues; como planificar su trabajo
utilizando el calendario de BMC FootPrints Service Core. Las funciones a las que usted tendra acceso
dependeran del modo en que el administrador de Area de trabajo configure su Area de trabajo de BMC
FootPrints Service Core. Si tiene alguna duda, comuniquese con el administrador.

Introduccidon a BMC FootPrints Service Core
Esto es BMC FootPrints Service Core version 11.6.

BMC FootPrints Service Core es una herramienta de soporte al cliente y de servicio al cliente
completamente basada en la Web tan facil de usar y de administrar que le permitirdn experimentar la
produccion activa en cuestion de dias. Los usuarios y administradores solo necesitan un explorador para
aprovechar plenamente las numerosas capacidades. BMC FootPrints Service Core otorga el control al
administrador de soporte al cliente o de servicio al cliente, sin costos elevados, programacién adicional ni
administracion compleja.

BMC FootPrints Service Core es sumamente flexible, escalable y personalizable, y elimina de su lista de
desafios los costosos agregados de capacitacion, asesoramiento, programacion de bases de datos y
personal para administrar el software de automatizacion de soporte.

Puede usarse para varias Areas de trabajo simultaneas y admite varios idiomas para usuarios y grupos.
Las capacidades de BMC FootPrints Service Core pueden aprovecharse en diferentes ubicaciones y
funciones corporativas con el objeto de ampliar la administracion de Issues y la comunicacion
relacionada.

Diferentes usos para BMC FootPrints Service Core

Si bien muchas personas adquieren BMC FootPrints Service Core para cubrir una necesidad funcional
especifica, como realizar un seguimiento del servicio al cliente interno, el centro de soporte
externo/administracion de relaciones con clientes (CRM) o el desarrollo/la actividad de seguimiento de
errores, puede usarse para una gran variedad de funciones y areas comerciales, ya que permite brindar
soporte tanto a clientes externos como internos.

Las areas o funciones comerciales que pueden beneficiarse con el uso de BMC FootPrints Service Core
para la administracion de Issues incluyen:

e Peticion de dispositivo

e Administracion de versiones y cambios
e Administracion de configuracion

e Servicio al cliente corporativo

e Encuesta a clientes

e Administracion de instalaciones

e Administracién por HIPAA
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e Administracion de recursos humanos

e Administracion de incidentes/Issues

e Seguimiento de Issues

e Contratacion de IT en forma externa

e Administracion de recursos

e Seguimiento de ventas

e Catélogo de servicios

e Administracion de cambios de software

e Administracion de control financiero decretado por SOX
¢ Administracién de cambios en IT decretada por SOX
e Administracion de capacitacion

La funcion principal que permite que BMC FootPrints Service Core sea tan flexible es que se basa en
Area de trabajo. Cada Area de trabajo es una sub-base de datos independiente dentro del sistema que
puede tener sus propios campos, formularios, usuarios y configuracion. Es esta funcion la que permite
crear diferentes areas dentro del sistema para los distintitos departamentos.

Novedades en BMC FootPrints Service Core version 11.6.1

Varios problemas se han corregido en esta version. Para obtener mas detalles, consulte el Notas de la
versidn en nuestro sitio web de soporte.

Novedades en BMC FootPrints Service Core version 11.6
Las siguientes funciones se agregaron o se mejoraron para BMC FootPrints Service Core Version 11.6.

e Se agreg6 acceso al Modelo de proceso de alineacion y los procesos de flujo de trabajo
relacionados
Consulte Ver el Modelo de proceso de alineacién

¢ Mejoras en el rendimiento de archive y purge

e Mejoras en la funciéon de Medios sociales
Consulte
(consulte Capturar tweets de Twitter para crear Issues en el PDF de la Guia del usuario)

e Se actualiz6 a Java Developers Kit 1.6.45

Para obtener mas detalles sobre las novedades de BMC FootPrints Service Core 11.6, consulte los
siguientes PDF en nuestro sitio web de soporte:

e Notas de la version

e Novedades

Versiones y complementos de BMC FootPrints Service Core
Se encuentran disponibles las siguientes versiones de BMC FootPrints Service Core:

« BMC FootPrints Service Core: la solucién basada en la Web para administracion de Issues
de cliente y servicio al cliente para servidores Windows, UNIX y Linux.

« BMC FootPrints Asset Core: con BMC FootPrints Asset Core, puede realizar un
seguimiento de todos los activos de hardware y software. BMC FootPrints Asset Core permite a
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los agentes incorporar datos de activos en los Issues mediante busquedas en la base de datos de
administracion de activos. Los datos de los activos se integran completamente con la
administracion de Issues de FootPrints. Los agentes pueden obtener capturas automaticas de
las configuraciones de los usuarios, que incluyen informacioén de plataforma, hardware y software,
y guardar la informacién como parte del registro de Issues.

BMC FootPrints Service Core Base Starter Pack: la solucién basada en la Web para
administracion de Issues de cliente y servicio al cliente solo para servidores Windows/SQL
Express o Windows/SQL. Se trata del mismo y excelente BMC FootPrints Service Core que los
clientes siempre han usado, pero orientado a empresas mas pequefias. Los clientes de Base
Starter Pack pueden comprar los médulos de Administracion de cambios y Mévil. Las limitaciones
incluyen:

= un maximo de 15 agentes con nombre

= solamente servidores Windows/SQL Express o Windows/SQL

= sin licencias concurrentes

= sin capacidad para agregar Vinculo SQL o CMDB

= maximo de tres areas de trabajo mas un area de trabajo de encuesta.

BMC FootPrints Service Core Servicio de hosting: toda la potencia de BMC FootPrints
Service Core, alojada en BMC Software, Inc.

Los siguientes modulos complementarios también se encuentran disponibles para la
integracion con BMC FootPrints Service Core:

BMC FootPrints Configuration Manager con Catalogo de servicios: modulo complementario
compatible con ITIL que proporciona funcionalidad completa para la administracion de
configuracion. Importe dispositivos y defina su configuracion completa. Los datos de
administracion de configuracion pueden importarse a Issues. Ademas permite generar informes.

NOTA

Para comprar el médulo de BMC FootPrints Configuration Manager se requiere Extended Starter Pack.
Comuniquese con su representante de ventas para recibir mas informacién sobre cémo obtener
Extended Starter Pack.

BMC FootPrints Mobile: el médulo complementario de BMC FootPrints Mobile combina el
acceso dinamico en tiempo real mediante un explorador web en dispositivos méviles admitidos
con funcionalidad para la sincronizacion del calendario, las tareas y los contactos. (BMC
FootPrints Sync se incluye como parte de BMC FootPrints Mobile.) Este mdédulo les permite a
los agentes administrar sus asignaciones, realizar busquedas en la base de conocimiento, etc.
donde quiera que esté, sin necesitar un equipo de escritorio.

BMC FootPrints Service Core Integracion con Microsoft System Center Configuration
Manager/SMS: permite a los agentes de servicio al cliente el acceso dinamico a los datos de
activos de equipos cuando tratan un Issue desde BMC FootPrints Service Core.

BMC FootPrints Service Core Enlace dinamico a lista de contactos: otorga acceso a varias
listas de contactos LDAP y SQL.

BMC FootPrints Service Core Telefonia: servicio de centro de contactos integrado y alojado
que funciona con el software BMC FootPrints Service Core y ofrece enrutamiento avanzado de
llamadas basadas en aptitudes para centros de llamadas y servicios al cliente que
automaticamente transfiere las Peticiones de cliente recibidas al agente de help desk o al
representante de servicio al cliente que corresponda. BMC FootPrints Service Core Telefonia es
una integracion, no un complemento.

BMC FootPrints Change Manager : permite a las organizaciones desarrollar su propio proceso
de aprobacion para Issues, sin programacion. En BMC FootPrints Change Manager, se
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designan aprobadores para areas de trabajo especificas. Cuando un Issue cumple con los
criterios de aprobacion, los aprobadores reciben una notificacion que les indica que un Issue
esta esperando aprobacién. Entonces los aprobadores otorgan o niegan la aprobacién. Cuando
un Issue se aprueba o rechaza, pasa a otra etapa del proceso.

e BMC FootPrints Service Core CRM Bridge: integracion con algunas de las herramientas de
automatizacion de ventas mas comunmente utilizadas. Esta integracion ayuda a organizaciones
a relacionar el seguimiento de soporte al cliente basado en la web y la automatizacion con el
proceso de seguimiento de ventas CRM basado en la web, con el objetivo de otorgarles a los
equipos de soporte al cliente y ventas acceso directo a las ultimas interacciones de soporte al
cliente, en cualquier momento. Desde la herramienta de automatizacion de ventas, los
representantes de ventas pueden ver los Issues de soporte activos de sus clientes de BMC
FootPrints Service Core. Desde BMC FootPrints Service Core, los representantes de ventas
pueden tener acceso a las listas de contactos de sus clientes que se encuentran almacenadas
en la herramienta de automatizacion de ventas.

= BMC FootPrints Service Core Integracion con Ventas/CRM elaborado por SalesNet®

NOTA
Ya no se admite la integracién con eSupport en linea y LANSurveyor.

Mdédulos, paquetes y extensiones de PerlEx

La edicién empresarial de ActivePerl, ActivePerl Enterprise Edition, es la distribucion binaria de perl con
garantia asegurada actualizada de ActiveState. Las versiones actuales y otras herramientas
profesionales para desarrolladores de lenguajes de codigo abierto se encuentran disponibles en:

http://www.ActiveState.com

Ayuda

Se puede tener acceso a la Ayuda desde BMC FootPrints Service Core. Para obtener acceso a la Ayuda
en linea, haga clic en el enlace de Ayuda en el extremo superior derecho del encabezado de BMC
FootPrints Service Core. Aparece una nueva ventana de explorador con informacién adaptada a los
usuarios del cliente.

o El sistema de Ayuda incluye una Tabla de contenido. En la seccion Self-service del cliente se
encuentran temas de ayuda personalizados para clientes.

e Se encuentra disponible un glosario con definiciones de términos comunes que se usan en BMC
FootPrints Service Core.

e Elindice y las funciones de Busqueda pueden usarse para buscar temas por palabra clave.

e Se encuentran disponibles enlaces de ayuda contextual representados con el icono en todo el
sistema BMC FootPrints Service Core. Haga clic en el enlace Ayuda en el extremo superior
derecho del encabezado de BMC FootPrints Service Core para obtener ayuda sensible al
contexto.

e Los temas de la ayuda en pantalla también estan disponibles en las versiones impresas (PDF)
en la seccidn Documentacién de productos de nuestra pagina Web de Soporte.

También se encuentra disponible otra documentacion, que incluye:

e Guia del Administrador de BMC FootPrints Service Core: analiza la instalacion y la personalizacion
béasica de BMC FootPrints Service Core.

e Manual de referencia de BMC FootPrints Service Core: documentacion completa acerca de todos los
aspectos y las funciones de BMC FootPrints Service Core.

e Guia de Administracion de cambios de BMC FootPrints Service Core: proporciona las mejores
practicas para Administracion de cambios de BMC FootPrints Service Core, como también los detalles de
configuracion e implementacion.
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Soporte técnico

Si desea realizar preguntas relacionadas con BMC FootPrints Service Core y soporte técnico,
comuniquese con el equipo de soporte de BMC Support:

Teléfono 800 537 1813 (Estados Unidos y
Canada)

Busque el distribuidor local mediante
este vinculo.

Correo nu-support.footprints@bmc.com
electrénico
Web http://support.numarasoftware.com

Puede realizar busquedas en la base de conocimiento de BMC FootPrints
Service Core en cualquier momento ingresando en la direccion web que figura arriba.

Los usuarios internacionales deben comunicarse con su distribuidor local.

Gracias por usar BMC FootPrints Service Core.

Soporte

El soporte comercial para la edicién empresarial de ActivePerl, ActivePerl Enterprise Edition, se
encuentra disponible a través de ActiveState en:

http://www.activestate.com/support/commercial.

Si desea buscar recursos de soporte para Issues relacionados con ActivePerl Enterprise Edition,
consulte:

http://www.ActiveState.com/Support/.

Numara Software Confidential. BMC Software Confidential.
6


http://www.bmc.com/partners/locate-partner/
mailto:nu-support.footprints@bmc.com
http://support.numarasoftware.com/support/login.asp
http://www.activestate.com/support/commercial
http://www.activestate.com/Support/

BMC FootPrints Service Core Guia del usuario 11.6

Conceptos clave

Areas de trabajo

BMC FootPrints Service Core almacena y realiza un seguimiento de la informacién de las Areas de
trabajo. Un Area de trabajo es una sub-base de datos independiente dentro del sistema que puede tener
sus propios campos personalizados, opciones y usuarios. No existe un limite en cuanto a la cantidad de
Areas de trabajo que puede crear en BMC FootPrints Service Core. Se puede optar por mantener todos
los datos en un Unico Area de trabajo o se pueden crear varias Areas de trabajo. Por ejemplo, un Area
de trabajo puede usarse para las actividades de help desk, mientras que una segunda Area de trabajo
puede emplearse para realizar un seguimiento interno de errores.

Solo los administradores del sistema pueden crear Areas de trabajo nuevas. Se puede crear una
cantidad ilimitada de Areas de trabajo con Extended Starter Pack. Base Starter Pack ofrece una cantidad
limitada para crear areas de trabajo.

NOTA
Base Starter Pack viene con un limite de tres (3) Areas de trabajo, ademas de un Area de trabajo para
encuestas a clientes. Areas de trabajo Archive cuenta como una de las tres Areas de trabajo. Extended
Starter Pack desbloquea la capacidad de crear una cantidad ilimitada de Areas de trabajo. Comuniquese
con su representante de ventas para recibir mas informacién sobre como obtener Extended Starter Pack.

Issues

Un Area de trabajo de BMC FootPrints Service Core consta de un conjunto de Issues relacionados.
"Issue" es el nombre predeterminado de un registro de BMC FootPrints Service Core. Cada Issue es un
registro numerado en la base de datos de Area de trabajo de BMC FootPrints Service Core en la que se
centran todas las actividades de seguimiento de Issues y de servicio al cliente.

Todos los Issues tienen parte del contenido implementado en forma de campos requeridos (es decir,
datos obligatorios que exige la base de datos), como se indica a continuacion:

e Titulo: descripcion breve del Issue
e Prioridad: la urgencia del Issue

e Estado: estado actual del Issue; Abierto y Cerrado son opciones de estado requeridas, pero los
administradores pueden crear tantas categorias de estados (por ejemplo, Aprobacion
pendiente), como deseen.

e Descripcion: descripcion del Issue; por lo general, contiene muchos mas detalles e historial que
el titulo.

e Asignado: persona o personas asignadas para realizar un seguimiento del Issue o resolverlo.

No todas las organizaciones usan el término "Issue" como etiqueta para un registro de este tipo. Los
administradores pueden personalizar BMC FootPrints Service Core de modo que se aplique la etiqueta
que sea apropiada para su cultura local. Los administradores pueden cambiar el nombre "Issues" por
"Tickets", por ejemplo, de modo que cuando aparezca la palabra "Issues" de forma predeterminada en
BMC FootPrints Service Core, se visualice la palabra "Tickets".

NOTA
Durante la instalacion, el administrador tiene la posibilidad de cambiar el término predeterminado
"Issue"[] por otro nombre, como "Entrada,"] "LIlamada"[] o "Ticket". Para mantener la coherencia, en
este manual siempre se hace referencia a los registros de BMC FootPrints Service Core como "Issues".[]
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Tipos de Issues
BMC FootPrints Service Core Issues proporciona una cantidad de distintos tipos de Issues:

1. Issue: Por lo general, se utiliza un Issue para registrar cualquier evento o Issue. El nombre para
esto puede ser diferente (ticket, entrada, etc.), segun la configuracion del sistema. Los
administradores Y l0S usuarios agentes internos pueden abrir un Issue, asignarlo, trabajar en él y
cerrarlo. BMC FootPrints Service Core puede enviar automaticamente un correo electrénico de
notificacion siempre que se resuelve un Issue.

2. Peticién: una Peticion es un Issue preliminar que envia un cliente. BMC FootPrints Service Core
Los agentes pueden "tomar"(] la Peticion y convertirla en un Issue comun, o las Peticiones pueden
asignarse automaticamente a uno o mas agentes. (Para obtener mas informacion, los
administradores pueden leer la seccién Autoasignar en WebHelp o en el Manual de referencia). El
administrador puede indicarle el modo de trabajar con Peticiones en su organizacion.

3. Issue rapidos: son plantillas que contienen informacién preestablecida acerca de tipos estandar de
Issues y Peticiones del cliente. Por ejemplo, una plantilla de Issues rapidos para "Restablecimiento
de contrasena" contaria, en principio, con una descripcion del Issue, las categorias de Issue
estarian preestablecidas con "Red" y "Restablecimiento de contrasefia" y, quiza, tenga un estado
"Cerrado". El agente solo debe completar la informaciéon de contacto del usuario para enviar el
Issue. El administrador del Area de trabajo puede crear una cantidad ilimitada de plantillas.

4. Issue Maestro/Subtarea: a veces un Issue debe dividirse en subtareas independientes que deben
realizar distintos usuarios. Cuando una subtarea se crea para un Issue, el Issue de origen se
convierte automaticamente en un Issue maestro de esa subtarea. Se pueden crear varias subtareas
para un Issue.

5. Issue Maestro rapido: también es posible definir las plantillas de Issue rapidos de manera que
creen Issues maestros y subtareas relacionadas automaticamente; por ejemplo, para definir el
proceso de Nueva contratacion.

6. Issue Global / Enlace Global (GlobalLinks): los Issues globales se usan para designar Issues
importantes o comunicados con frecuencia que afectaran a varios usuarios. Los Issues globales
pueden difundirse a todos los agentes, se visualizan en la pagina de inicio de BMC FootPrints
Service Core del agente y, en ocasiones, pueden mostrarse a los clientes para que se suscriban.
Cuando un Issue nuevo contiene el mismo Issue que uno global existente, el agente (o bien el
cliente) puede relacionar el Issue con el Issue global conocido (esto se denomina GlobalLinks). Los
Issues globales pueden cerrarse simultaneamente con sus enlaces globales.

7. Solucioén: las soluciones son un tipo especial de registro de BMC FootPrints Service Core que
forma parte de la base de conocimiento. Se usan para describir soluciones a Issues comunes,
preguntas frecuentes, procedimientos de documentos, etc. Una solucién puede crearse de cero o
derivar de un Issue. Las soluciones pueden ser publicas o internas y pueden configurarse de modo
que requieran un proceso de aprobacion antes de que sean publicadas.

NOTA
Los Issues y las Peticiones también pueden enviarse y actualizarse por correo electronico. Para obtener
mas informacion, consulte la seccidn sobre envio por correo electrénico.

Issues maestros y subtareas

En ocasiones, un Issue debe dividirse en subtareas que realizaran distintos usuarios. El recurso Issue
maestro/Subtareas de BMC FootPrints Service Core permite crear relaciones primario/secundario entre
Issues de procesos complejos.

Cuando una subtarea se crea para un Issue, el Issue de origen se convierte automaticamente en un
Issue maestro de esa subtarea. Se pueden crear varias subtareas para un Issue. Como ejemplo, deben
lograrse varias tareas cuando se realiza una nueva contratacion. A menudo, los usuarios de BMC
FootPrints Service Core crean un Issue maestro para las nuevas contrataciones. Cada tarea que debe
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realizarse para una nueva contratacion, como adquirir un teléfono o agregar una nueva contratacion
como usuario a la red, se crea como una subtarea.

Un agente puede crear subtareas manualmente o se pueden crear automaticamente mediante el uso de
una plantilla de Issues rapidos maestros.

La creacion de una subtarea de un Issue convierte automaticamente al Issue de origen en un Issue
maestro y genera una relacion primario/secundario entre el Issue maestro y la subtarea.

Los Issues maestros y subtareas tienen una relacién especial. Cuando se abre un Issue maestro y se
crean subtareas, el Issue maestro permanece abierto hasta que todas las subtareas se hayan cerrado.
Una vez que se cierra la Ultima subtarea, el Issue maestro puede cerrarse automaticamente o BMC
FootPrints Service Core puede enviar un correo electronico automaticamente al asignado del Issue
maestro informandole que las subtareas se cerraron. Luego, cerrar el Issue maestro es responsabilidad
de la persona asignada. La opcién predeterminada es cambiar el estado automaticamente a Cerrado.

Issues globales

Los Issues globales se usan para designar Issues importantes o comunicados con frecuencia que
afectaran a varios usuarios. Por ejemplo, una falla de caida del sistema que notificaran varios usuarios
se puede convertir en Issue global. Los Issues globales pueden difundirse a todos los agentes, se
visualizan en la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core del agente y pueden mostrarse para
que los clientes se suscriban a ellos. Cuando se informa de un Issue nuevo con el mismo Issue, el
agente (o bien el cliente) puede enlazar el Issue al Issue global conocido. Los Issues globales pueden
cerrarse simultaneamente con los GlobalLinks asociados. Esta funcién puede ahorrar tiempo a los
agentes, ya que evita el trabajo duplicado, y puede facilitar la comunicacion de Issues dominantes a
todos los usuarios.

Los Issues globales constan de dos partes:

e Issue global: este es el Issue de origen. Cuando se crea, se difunde a todos los agentes, esta
disponible en la pagina de inicio para configurar un enlace y, opcionalmente, se puede difundir a
los clientes para que puedan enlazarse a él. Mediante la asignacion de roles, se puede evitar que
los agentes creen Issues globales.

e GloballLinks: se trata de Issues relacionados con un Issue global porque describen el mismo
Issue o uno similar, pero son comunicados por usuarios diferentes. Los agentes pueden
convertir los Issues en GlobalLinks desde la pagina de inicio o la pagina Detalles de Issues de
BMC FootPrints Service Core. Los clientes pueden enlazar a un Issue global, lo que les permite
crear automaticamente su propio GlobalLink.

NOTA
El nombre de esta funcién depende del nombre que se otorgue a los registros de BMC FootPrints
Service Core del sistema y del area de trabajo. Por ejemplo, si se ha definido el nombre "Ticket" para los
registros del area de trabajo actual, se hace referencia al Issue global como a un "ticket global" en todo el
area de trabajo. Sin embargo, los enlaces globales siempre son “enlaces globales”. Para mantener la
coherencia, en todos los archivos de ayuda se hace referencia a la funcién como "Issue global".

Issues rapidos

Los Issues rapidos son plantillas que contienen informacion preestablecida de Issues de cliente
comunicados con frecuencia, como Restablecimiento de contraseia, Peticién de servicio, etc. Por
ejemplo, una plantilla de Issues rapidos para Restablecimiento de contrasefia en principio estaria
preestablecida con una descripcion del Issue, las categorias del Issue preestablecidas con Red y
Restablecimiento de contrasefa y, quiza, un estado Cerrado. El agente solo debe rellenar la informacion
de contacto del usuario para enviar el Issue. El Administrador del &rea de trabajo puede crear una
cantidad ilimitada de plantillas, que estaran disponibles para todos los agentes en la barra de
herramientas de BMC FootPrints Service Core.
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La pagina Plantillas de Issues rapidos es donde puede crear y editar Issues maestros y subtareas.

Los Issues rapidos se consideran funciones BMC FootPrints Service Core avanzadas. Consulte Crear
plantillas de Issues rapidos Y l0s temas subsiguientes en esa seccidn para obtener detalles sobre cémo
configurar Issues rapidos.

NOTA
El nombre de esta funcién varia segun el nombre que se otorgue a los registros de BMC FootPrints
Service Core del sistema y del area de trabajo. Por ejemplo, si se ha definido el nombre “Llamada” para
los registros del area de trabajo actual, la funcién se denomina “Llamada rapida maestra” en toda el area
de trabajo (en la barra de herramientas, en las paginas de administracion, etc.). Para mantener la
coherencia, en todos los archivos de ayuda se hace referencia a la funcién como “Issue rapido”.

Issues relacionados

Cuando los Issues estan "relacionados", implica que se ha creado una asociacion entre los Issues. La
asociacion se muestra cuando el Issue se visualiza en BMC FootPrints Service Core. Las asociaciones
de este tipo denotan que existen similitudes entre los Issues que la persona que establecié el enlace
desea que todos vean. Se pueden configurar Issues relacionados de modo que los cambios realizados
en un Issue se propaguen al otro Issue o a Issues.

En el caso de los Issues globales, los enlaces se denominan "GlobalLinks". Se trata de Issues
relacionados con el Issue global porque describen el mismo Issue o uno similar, pero son comunicados
por usuarios diferentes.

Issues relacionados con un Issue maestro se denominan "Subtareas". Las subtareas son Issues
relacionados con el Issue maestro porque describen un subconjunto de actividades que se deben
realizar para resolver el Issue maestro.

Peticiones

Una Peticidn es un Issue que envia un cliente, mediante la interfaz de BMC FootPrints Service Core (con
la interfaz de Self-service de cliente) o por correo electrénico.

Existen tres opciones para gestionar las Peticiones nuevas:

1. Las Peticiones van en el "bin"[] de Peticiones. Desde ahi, un agente o administrador puede asignar
nuevas Peticiones para que uno o mas agentes trabajen en ellas. Las Peticiones asignadas
aparecen en cada lista de asignaciones del agente en la pagina de inicio.

Los agentes pueden "tomar"(] Peticiones del bin de Peticiones y asignarselas a si mismos.

3. Las Peticiones nuevas se pueden convertir automaticamente en Issues abiertos y se pueden
asignar a usuarios internos segun el valor en un campo desplegable. El administrador del area de
trabajo debe configurar esta funcién. Consulte la seccién sobre asignacion automatica en la Guia
del administrador .

Los clientes pueden realizar un seguimiento del progreso de las Peticiones que hayan enviado una vez
que se ha trabajado en ellas. Ademas, BMC FootPrints Service Core puede enviar automaticamente un
correo electrénico al cliente que envié la Peticion cuando se realizan modificaciones en ella.

Comuniquese con su administrador de BMC FootPrints Service Core para obtener mas informacion
sobre cémo la organizacion gestiona Peticiones.

Lista de contactos

La lista de contactos de BMC FootPrints Service Core es una base de datos de informacion de contacto
de los usuarios finales, ya sean empleados, usuarios remotos o clientes. Los datos de contacto pueden
mantenerse en BMC FootPrints Service Core o pueden leerse de forma dinamica desde un origen
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externo, como Microsoft Exchange, Active Directory u otro origen de LDAP. La opcion LDAP solo se
encuentra disponible en la demostracién o si se adquirié el médulo complementario Enlace dinamico a
lista de contactos. Cuando se usa el Enlace dinamico a lista de contactos los contactos individuales no
se pueden agregar directamente a la lista de contactos de BMC FootPrints Service Core. Si desea
agregar un contacto a la lista de contactos usando el Enlace dinamico a lista de contactos, debe
agregarlo al origen de LDAP. Entre las bases de datos de contactos admitidas se incluyen Microsoft
Exchange 5.x/2000, Netscape iPlanet, Lotus Notes y Novell Directory Services.

NOTA
BMC FootPrints Service Core admite Secure LDAP (LDAPS). Para obtener informacioén adicional sobre la
compatibilidad de LDAPS, comuniquese con 800 537 1813 (Estados Unidos y Canada).

Los datos de la lista de contactos también pueden importarse desde un origen externo, como una base
de datos SQL.

Cuando se crea un Issue en BMC FootPrints Service Core, puede generarse un enlace con un contacto
de modo que la informacion sobre el usuario final esté disponible para los usuarios técnicos que
examinan el Issue.

Una lista de contactos de BMC FootPrints Service Core esta compuesta por campos, al igual que un
Issue. Cuando se crea un Area de trabajo, los campos de la lista de contactos dependen de la plantilla
de proyecto que se haya seleccionado. Los administradores pueden modificar los campos de la lista de
contactos segun sea necesario.

La lista de contactos tiene dos propiedades adicionales:

e Clave primaria: la clave primaria es un identificador Unico para cada contacto de la lista de
contactos. Si se usa la funcion self-service de cliente, la clave primaria es el ID que el cliente
emplea para iniciar sesion en BMC FootPrints Service Core, junto con una contrasefia. Este
campo debe estar presente y debe ser unico para todos los contactos. El campo "ID de usuario”
es un campo recomendado y ademas un valor predeterminado para todas las plantillas.

e Unidad organizacional: la unidad organizacional es una propiedad opcional que se usa para
organizar contactos en la lista de contactos. Algunos ejemplos son "Departamento”, "Unidad de
negocio" o "Empresa". Si se usa una unidad organizacional, los contactos de la lista de
contactos se agrupan por ese campo.

Contactos

“Contacto” es el nombre predeterminado que se otorga a un registro de la lista de contactos de BMC
FootPrints Service Core. Por lo general, contiene el nombre del cliente, la direccién de correo electrénico,
el numero de teléfono, etc., pero un contacto puede ser cualquier registro de la lista de contactos que
contenga un numero y una variedad de campos.

Los datos de contacto se pueden agregar a la base de datos de varias formas. Los contactos se pueden
escribir directamente, uno por uno, o importar desde otro origen. Ademas, BMC FootPrints Service Core
permite crear un enlace dinamico a un origen de LDAP y completar la lista de contactos desde ese
origen. Esto tiene la ventaja de permitir el mantenimiento de un solo recurso de LDAP. Los cambios que
se realicen al recurso de LDAP se reflejan dinamicamente cuando se accede a la informacién de
contacto desde BMC FootPrints Service Core.

Registro de contacto maestro

El Registro de contacto maestro proporciona una manera sencilla de organizar contactos con un factor
comun, como "empresa", con contactos que comparten las mismas propiedades inherentes del factor
que el registro de la empresa maestro. Al agregar o modificar un contacto que es miembro de una
organizacion para la cual existe un registro de contacto maestro, el agente puede cargar previamente
informacion del registro de contacto maestro en el contacto.
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Para obtener detalles sobre la configuracion del registro de contacto maestro, consulte la seccion
Configuracion del registro de contacto maestro.

Para obtener detalles sobre el uso del registro de contacto maestro, consulte la seccidn Acciones de
reqistro de contacto maestro.

Tipos y roles de usuarios

Agentes y clientes

BMC FootPrints Service Core admite distintos niveles de privilegios de usuario correspondientes a
usuarios con diferentes necesidades. Una cuenta de usuario “Agente” se usa para usuarios internos
especificados, como agentes de servicio al cliente, representantes de servicio al cliente o ingenieros.
Una cuenta “Cliente” se usa para usuarios finales empleados o clientes externos, ya que les permite
enviar sus propias Peticiones y realizar un seguimiento de ellas, ademas de efectuar blusquedas en la
base de conocimiento.

BMC FootPrints Service Core incluye una cantidad de tipos de usuarios implementados, llamados “roles”.
El administrador también puede crear roles personalizados para definir permisos para distintos grupos de
usuarios.

A continuacion se incluye un detalle de los roles implementados:
e Roles de agente:

= Agente: usuario estandar con capacidad completa. Este tipo de usuario comunmente
incluye: agente de servicio al cliente, agente de centro de llamadas, desarrollador,
ingeniero, administrador y miembro de Area de trabajo. Los usuarios agentes tienen
la capacidad de usar todas las funciones basicas de BMC FootPrints Service Core,
que incluyen las de crear, ver y modificar Issues y la de ejecutar consultas.

= Administrador de area de trabajo: ademas de los privilegios de agente, el
administrador de Area de trabajo puede administrar un Area de trabajo existente,
que incluye el agregado de campos personalizados, la configuracién de opciones y
el agregado de usuarios.

= Administrador del sistema: ademas de los privilegios de agente y administrador de
Area de trabajo, el administrador del sistema controla el sistema BMC FootPrints
Service Core, incluida la administracién de cualquier Area de trabajo, el agregado
de Areas de trabajo nuevas y la administracién de licencias.

e Roles de cliente:

=L ectura de la base de conocimiento: ver y realizar busquedas en la Base de
conocimiento.

=L ectura de la base de conocimiento/Peticiones: permite visualizar y realizar
busquedas en la base de conocimiento y controlar los estados de las Peticiones
(introducidas por un usuario interno o por correo electrénico).

= Lectura/Envio: ademas de la funcionalidad descrita, puede enviar Peticiones a través
de la interfaz web de BMC FootPrints Service Core.

= L ectura/Envio/Modificacion: ademas de la funcionalidad descrita, estos usuarios
tienen privilegios limitados de modificacién de sus propias Peticiones.

Més acerca de los clientes

Los usuarios clientes tienen varios componentes:
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e Cuenta de usuario: incluye el ID y la contrasena del cliente. Los usuarios pueden tener
contrasenas e ID Unicos o bien compartir una contrasefia y un ID genéricos. Este registro se
mantiene en la base de datos.

e Registro de contacto: la informacién de contacto del usuario se mantiene en la lista de
contactos de BMC FootPrints Service Core o se lee de forma dindmica desde un origen LDAP u
otro origen SQL/base de datos externa. Los datos que se mantienen dependen de los campos
que existan en la lista de contactos.

e Clave primaria: la cuenta de cliente y los registros de contacto se relacionan a través del
campo Clave primaria. Se trata de un campo de la lista de contactos, como ID de usuario o
Direccion de correo electrénico, que identifica al usuario como unico.

¢ Rol: nivel de permiso del usuario. Se encuentran disponibles roles personalizados e
implementados.

Supervisores

BMC FootPrints Service Core incluye el concepto de "Supervisores". Los agentes se pueden designar
cuando se los asigna a supervisores especificos. Esto facilita la especificacion del lugar al que se deben
dirigir los correos electrénicos cuando, por ejemplo, se produce el escalado de un Issue.

Permisos

Los “permisos” hacen referencia al nivel de restriccidon que se aplica a un usuario, se trate de un agente,
un administrador o un cliente. Por ejemplo, los agentes pueden tener restricciones en cuanto al envio de
soluciones a la base de conocimiento; por lo tanto, estos agentes no tendran "permiso" para enviar
soluciones a la base de conocimiento.

Configuracion de permisos

El administrador es el encargado de configurar los permisos. Los administradores del Area de trabajo
pueden configurar permisos en el nivel de un Area de trabajo y permitir que un rol especificado (por
ejemplo, agentes) realice o no determinadas acciones. Los administradores del sistema pueden
configurar permisos en el nivel de un Area de trabajo o en todo el sistema. Por ejemplo, los clientes
podrian tener restricciones en cuanto al envio de sus Peticiones en un Area de trabajo especifica, pero
podrian tener permiso para enviar Peticiones a otras Areas de trabajo, o bien, podrian tener restricciones
para enviar Peticiones a cualquier Area de trabajo.

Los permisos también pueden establecerse en el nivel de campo. Es decir, es posible impedir que los
usuarios introduzcan datos en campos designados si no tienen los permisos adecuados. El administrador
de proyecto de Area de trabajo es el encargado de establecer los permisos de campo para un proyecto
especifico, mientras que el administrador del sistema de Area de trabajo los establece para todo el
sistema. En los permisos de campo, existen dos formas de impedir que los usuarios introduzcan datos
en el campo. En primer lugar, el campo puede ser visible para el usuario, pero este no podra introducir
datos en el campo si no tiene los permisos adecuados. En segundo lugar, es posible que el campo no
sea visible para los roles especificados.

Asignacién de permisos

Los permisos se asignan por rol. Es decir, los administradores determinan qué permisos tiene un rol
especifico. El administrador puede determinar a qué personas se les asigna el rol. Como los
administradores pueden crear roles nuevos, el efecto de los permisos puede limitarse a un grupo
pequefio o incluso a una persona. Por ejemplo, si un administrador desea que una sola persona o un
grupo pequeno de personas pueda agregar soluciones a la base de conocimiento, podria restringir el
agregado de datos a la base de conocimiento para todos los agentes, crear un rol de agente nuevo,
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asignar a los usuarios adecuados el rol nuevo y permitir que este rol nuevo agregue soluciones a la base
de conocimiento.

Permisos de campo

Los "permisos" hacen referencia al nivel de restriccion que se aplica a un usuario, se trate de un agente,
un administrador o un cliente. Por ejemplo, los agentes pueden tener restricciones en cuanto al envio de
soluciones a la base de conocimiento; por lo tanto, estos agentes no tendran "permiso" para enviar
soluciones a la base de conocimiento. Los permisos de campo restringen los campos a los que pueden
tener acceso los usuarios. Los permisos de campo, al igual que los permisos comunes, se definen por
rol. Por ejemplo, en ocasiones, los Issues se vuelven extremadamente prolongados y abarrotados en
cuanto a la cantidad de campos que se visualiza, pero no todos los usuarios necesitan ver todos los
campos. Los permisos de campo pueden usarse para "limpiar" la pagina de Issues.

Otro ejemplo seria que los permisos de campo pueden usarse para mantener algunos campos ocultos
hasta el momento en que sean pertinentes, por ejemplo, los campos creados para prueba del sistema
que permanecen ocultos hasta que se alcanza determinado estado.

Para obtener detalles de permisos de campo, consulte Breve introduccién a los permisos de campo.

Cdémo funcionan los roles y los equipos de forma conjunta

Los roles y los equipos son dos elementos de usuario en BMC FootPrints Service Core que funcionan
juntos:

e Equipo: los usuarios se organizan en equipos con el objetivo de realizar asignaciones.

* Rol: alos usuarios se les otorgan permisos que indican lo que pueden hacer en el equipo y en
el Area de trabajo de BMC FootPrints Service Core a través de un rol de usuario.

Por ejemplo, si bien el “Equipo de soporte de nivel 1” puede estar integrado por cinco usuarios, uno de
ellos podria ser el jefe de equipo y los otros cuatro los técnicos de soporte. Los cinco usuarios comparten
el mismo "Equipo de soporte de nivel 1", pero al jefe de equipo se le puede asignar el rol de "Jefe de
equipo" y a los otros miembros el rol de "Técnico". Esta distincidn se ilustra en la siguiente tabla:

Jill Smith Equipo de soporte de nivel 1 | Lider

Linda Thompson Equipo de soporte de nivel 1 | Técnico
Bill Jones Equipo de soporte de nivel 1 | Técnico
José Gomez Equipo de soporte de nivel 1 | Técnico
Brian Patel Equipo de soporte de nivel 1 | Técnico

En este ejemplo, cuando alguien asigna un Issue al equipo de soporte de nivel 1, los cinco miembros
reciben una notificacién por correo electronico y el Issue aparece en la cola de asignaciones del equipo.
Aunque el rol de técnico pueda no permitirles a esos usuarios tomar el Issue, el rol de lider de equipo le
permite a Jill asignar el Issue a uno de los técnicos del equipo. Ademas, los técnicos pueden tener una
restriccién para ver solo los Issues de su propio equipo, mientras que Jill podria ver los Issues de todos
los equipos en el Area de trabajo.

Los equipos se pueden organizar para diferentes funciones, departamentos, grupos, etc. Los roles se
pueden configurar para otorgar el acceso deseado a un grupo de usuarios.

Otros aspectos de los roles y los equipos

e Un rol, muchos equipos: si bien puede ser miembro de varios equipos, un usuario solo puede
tener un unico rol de usuario en un Area de trabajo. Por lo tanto, en un Area de trabajo, un
usuario tiene los mismos permisos, independientemente del equipo al que pertenezca.
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o Jefes de equipo: se pueden designar jefes de equipo para un equipo. Este es un método
conveniente para designar el lugar al que se debe dirigir un correo electrénico cuando se
produce el escalado de un Issue.

e Clientes: los clientes no pueden pertenecer a equipos porque no se les pueden asignar Issues.
Los clientes se organizan por “unidad organizacional’. (La unidad organizacional es una
propiedad opcional de un contacto de la lista de contactos. Entre los ejemplos de una unidad
organizacional, se incluyen "Departamento”, "Unidad de negocio" o "Empresa". Si se especifica
una unidad organizacional, los contactos de la lista de contactos se agrupan por unidad
organizacional.) Sin embargo, a los clientes se les puede asignar un rol personalizado para
crear un conjunto especial de permisos.

e Mismo nombre para el rol y el equipo: si bien la capacidad de configurar independientemente
roles y equipos permite mayor flexibilidad, puede optar por otorgarles a todos los usuarios de un
equipo los mismos permisos. En ese caso, también podria asignar el mismo nombre al rol y al
equipo.

e Opcional: sila funcionalidad que se proporciona en roles y equipos no es necesaria en su
organizacién, no debera configurar estas funciones. Los usuarios pueden asignarse
individualmente, sin equipos, y pueden heredar sus permisos de los roles implementados.

Self-service de cliente

Los clientes en BMC FootPrints Service Core tienen acceso a muchas funciones de Self-service. Segun
el nivel de permiso que posean, los clientes pueden enviar Peticiones, realizar un seguimiento del estado
de sus Peticiones, buscar soluciones para sus Issues en la base de conocimiento, etc. Este tipo de
usuario es adecuado tanto para clientes empleados como para clientes externos de la organizacion.

Con respecto a la seguridad de los clientes de Self-service, BMC FootPrints Service Core puede realizar
autenticaciones usando varios métodos de autenticacion. Esto permite, por ejemplo, que nuevos clientes
se validen usando un archivo de contrasefias de Windows, mientras que los agentes se validan en
funcién de la libreta de contactos maestra /Active-Directory/LDAP de la empresa.

Campos

Un “campo” es una seccién de un formulario web que puede aceptar una entrada. Por lo general, los
campos aceptan texto o numeros. Ademas, los campos pueden aceptar la seleccion de una opcién de
una lista o la activacion o desactivacion de una casilla mediante un clic del mouse.

Tipos de campo
Se admiten los siguientes tipos de campo de area de trabajo:

e Caracter (una o varias lineas): este tipo de campo puede contener cualquier tipo de datos,
como caracteres alfabéticos, numéricos o especiales. Los campos de texto de una linea aceptan
una linea de datos, mientras que los campos de texto multilinea aceptan una cantidad ilimitada
de lineas de datos. No existe un limite determinado con respecto a la cantidad de texto que se
puede introducir en un campo.

e Entero: acepta numeros enteros.

e NUumero real: acepta numeros enteros o decimales. Se le solicitara que incluya total de digitos y
total de lugares decimales para el numero real cuando configure el campo. El total de digitos es la
cantidad total de digitos del numero y el total de lugares decimales es la cantidad de digitos
hacia la derecha del decimal. Si se introduce un valor inaceptable en el campo de numero real,
como un valor que incluye caracteres alfabéticos, que tiene demasiados decimales o que es
demasiado extenso para el campo que se ha configurado, BMC FootPrints Service Core genera
una advertencia que aparecera antes de abandonar la pagina.
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Cuando se crea un nuevo campo de numero real, las versiones de BMC FootPrints Service
Core para MS SQL solicitan que se indiquen el total de digitos y el total de lugares decimales en
la pagina Disefiador de formularios. Esto es necesario ya que los nimeros reales de SQL
Server se establecen de forma predeterminada en cuatro decimales y esto posiblemente no sea
lo que usted desea que se visualice al introducir informacién de moneda.

e Fecha: acepta fechas validas (el formato se establece en funcién del sistema o de la preferencia
de usuario).

e Fecha-hora: el usuario puede seleccionar una fecha y una hora para este tipo de campo. Si lo
desea, puede establecer un enlace con el calendario. Un enlace predeterminado al o a los
calendarios puede modificarse en el momento en que el agente crea un Issue. Ademas, el
campo puede configurarse como un enlace al calendario personal o a los calendarios, personal
y del Area de trabajo, de forma predeterminada o al hacer clic en el botén de opcién para
enlazarse al calendario personal o a los calendarios, personal y del Area de trabajo, cuando se
crea el Issue. Para seleccionar la fecha-hora actual, haga clic en la casilla de verificacion que se
proporciona con el campo.

e Desplegable: ofrece una lista de opciones desplegable predefinida en la que los usuarios
pueden seleccionar la opcién que deseen.

e Multi-seleccidn: permite a los usuarios seleccionar varias opciones de una lista predefinida.

e Casillade verificacién: ofrece una casilla de verificacion para que los usuarios la activen en el
formulario Issue. En las busquedas, los informes y en la pantalla Detalles, se muestran los
valores “Si” y “No”, o bien, se pueden definir valores alternativos. Los permisos
obligatorios/opcionales no se aplican a las casillas de verificacion; el usuario puede activar este
campo o dejarlo desactivado.

e Sitio web: acepta direcciones URL (de la forma http://server.name.com). Aparecen como un
enlace de hipertexto en la pagina Detalles de un Issue.

e FTP: acepta direcciones de FTP completas (de la forma ftp://ftp.sitename.com). Aparecen como
un enlace de hipertexto en la pagina Detalles de un Issue.

e Direccién de correo electrénico: acepta direcciones de correo electrénico. Aparecen como un
enlace de hipertexto en la pagina Detalles de un Issue.

Campos implementados

Los campos implementados son campos que se incluyen en las plantillas del Area de trabajo de BMC
FootPrints Service Core en el momento de la instalacién. Algunos de los campos implementados no
pueden eliminarse, pero las etiquetas pueden modificarse. Por ejemplo, “Titulo” puede cambiarse por
“Incidente”, pero el campo en si mismo debe permanecer en el formulario Issue y debe completarse para
que el Issue se envie, es decir, para que el sistema lo acepte. Los campos implementados son:

e Titulo

e Descripcion

e Estado

e Prioridad

e Asignados

e Remitente

e Horalfecha de la ultima actualizacion

e Horal/fecha del envio
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Para ver los campos implementados que contienen las plantillas de Area de trabajo, consulte el capitulo
12: Plantillas de muestra del area de trabajo.

Campos obligatorios y opcionales
Los campos obligatorios son campos que deben completarse para que el Issue se envie correctamente.

Los campos opcionales son campos que pueden o no completarse cuando se envia un Issue. Si se
completan todos los campos obligatorios pero uno 0 mas campos opcionales no se completan cuando se
envia un Issue, el envio se realizara correctamente.

Dependencia de campos

La “dependencia de campos” hace referencia a una configuracion en la que los datos introducidos en un
campo cambian las opciones del siguiente. Por ejemplo, si hay un campo desplegable etiquetado Tipo de
Issue y usted selecciona Impresora en la lista desplegable, el siguiente campo ofrecera opciones
especificas de Issues de impresora. Si, en lugar de Impresora, hubiera seleccionado Red, el siguiente
campo solo mostrara opciones relacionadas con Issues de red. BMC FootPrints Service Core tiene la
capacidad de crear dependencias de campos, de modo que es posible dirigir a los usuarios a través de
una serie de campos, cada uno de los cuales contiene opciones especificas de la opcidn seleccionada
en el campo anterior.

Se pueden configurar varias dependencias por Area de trabajo y grupos de dependencias en varios
niveles para dirigir al usuario hacia categorias y subcategorias.

BMC FootPrints Service Core admite dos clases de dependencias de campos:

¢ Ventana emergente con campos dependientes: para este tipo de dependencia de campos, se designa
un menu desplegable como un "campo de decisidon". Se muestra una ventana emergente diferente segun la
opcion seleccionada en el campo de decision (menu desplegable). Cada ventana emergente se configura
con los campos que usted selecciona. Por ejemplo, supongamos que hay un campo llamado Recurso. Las
opciones para Recurso son Hardware y Software. Si el usuario selecciona Hardware en el menu, se muestra
una ventana emergente con un campo de menu desplegable llamado Activo, un campo de texto multilinea
llamado Descripcion, etc. EIl mend desplegable podria contener una lista de dispositivos de hardware, como
Impresora o Enrutador perimetral, y el campo Descripcién se usa para describir el Issue, y asi
sucesivamente. Sin embargo, si el usuario selecciona Software, se muestra una ventana emergente con un
campo de menu desplegable llamado Aplicacién que muestra la lista de las aplicaciones, como Excel o Visio,
y un segundo campo llamado Servidor, que muestra la lista de nombres de DNS.

e Grupos de dependencias desplegables dinamicas: también se designa un mend desplegable como un
campo de decisidn para este tipo de dependencia de campos. Sin embargo, en este caso, una ventana
emergente no es el factor dependiente. En cambio, hay un conjunto de menus desplegables subsiguientes
en la misma péagina. Las opciones que se visualizan en cada menu desplegable dependen de las opciones
que se hayan seleccionado en el campo desplegable anterior. Un ejemplo de esto seria un campo de menu
desplegable llamado Software en el que se enumeran productos de software. El siguiente campo se
denomina Version. El usuario selecciona un titulo de software en el campo Software. Los valores del mend
desplegable Versién cambian segun el producto de software que se seleccion6 en el campo de decision. El
siguiente campo de menu desplegable podria llamarse Issues conocidos. Este campo contiene una lista de
Issues conocidos que se basan en el producto de software especifico y en la version. Si se selecciona un
producto de software diferente, se muestran nimeros de versiones distintos y, segun la version
seleccionada, se muestran otros Issues conocidos.

Este tipo de dependencia de campo es sumamente Util en la configuracion de grupos de dependencias

de varios niveles que buscan y restringen la informacién que se envia.

Esquema de Area de trabajo

El esquema de Area de trabajo es una visualizacién del orden de los campos en un area de trabajo. El
esquema de Area de trabajo resulta util cuando se intenta importar datos a BMC FootPrints Service Core
o exportar datos desde BMC FootPrints Service Core. El esquema de Area de trabajo puede usarse para
controlar que las tablas de datos coincidan.
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Campos de InstaCalc

BMC FootPrints Service Core permite crear férmulas matematicas simples usando campos de Area de
trabajo. Las formulas permiten la multiplicacion, divisién, suma y resta, como también el uso del menos
unario y de los paréntesis. Las formulas siguen el orden estandar de las operaciones.

Resolver Issues

La resolucion de Issues puede lograrse de varias formas. La primera y mas obvia es que los agentes
intenten solucionar un Issue directamente. En un flujo de trabajo normal, es posible crear o recibir un
Issue como una Peticion de un cliente; cuando el Issue se crea, se asigna un agente y el agente resuelve
el Issue y lo cierra.

Existen otros modos de resolver Issues fuera del flujo de trabajo normal descrito, a través de:

e | a base de conocimiento

e Preqguntas frecuentes

e Herramientas de resolucién en tiempo real

Base de conocimiento

La base de conocimiento es una base en la que se registra, organiza y administra informacién importante
para la base de datos del Area de trabajo de BMC FootPrints Service Core. Esta informacion puede
incluir, entre otros datos: soluciones a Issues comunes, respuestas a preguntas frecuentes, parches y
documentos. El uso de la funciéon Base de conocimiento de BMC FootPrints Service Core permite
convertir las experiencias pasadas de clientes y agentes individuales en una base de datos de
soluciones para todos los miembros de Area de trabajo. Esto puede ayudar a los agentes a encontrar
resoluciones para Issues recurrentes con mayor rapidez y a autorizar a los clientes a buscar las
respuestas a sus preguntas sin necesidad de enviar una Peticion.

Los registros de la base de conocimiento se denominan “Soluciones”. Las soluciones pueden
desarrollarse especialmente para la base de conocimiento o pueden ser Issues que ya se resolvieron vy,
por lo tanto, contener una solucién a un Issue. Los usuarios probablemente deban obtener una
"aprobacion" para que una solucién que enviaron sea aceptada en la base de conocimiento. A
continuacion se describen las aprobaciones mas detalladamente.

Base de conocimiento interna

Se pueden designar soluciones para que ingresen en la base de conocimiento interna. La base de
conocimiento interna solo se encuentra disponible para los usuarios internos de BMC FootPrints Service
Core, es decir, no puede obtener acceso a ella cualquier usuario que tenga rol de cliente. Los usuarios
internos también pueden configurarse en roles para restringir el acceso a la base de conocimiento.

Base de conocimiento publica

Se pueden designar soluciones para que ingresen en la base de conocimiento publica. Todos los
usuarios internos y los clientes con permisos pueden obtener acceso a la base de conocimiento publica.

Recursos externos

Ademas de la base de conocimiento de BMC FootPrints Service Core, que consta de Issues que estan
designados como soluciones, BMC FootPrints Service Core puede proporcionar enlaces a bases de
conocimientos externas. Los enlaces estan configurados previamente para las siguientes bases de
conocimientos externas:

e Adobe

Numara Software Confidential. BMC Software Confidential.
18



BMC FootPrints Service Core Guia del usuario 11.6

e Apple

e Google Groups

e Hewlett-Packard

e Microsoft Technet

Una base de conocimiento externa adicional es Knowledge-Paks® Online (de RightAnswers, LLC), que
se describe a continuacion.

Los administradores pueden agregar bases de conocimientos externas a BMC FootPrints Service Core.

Knowledge-Paks Online

Knowledge-Paks OnLine, un producto de RightAnswers, contiene miles de soluciones a Issues comunes
de escritorio y otros Issues de Tl. Knowledge-Paks OnLine solo se encuentra disponible si se ha
adquirido y habilitado el médulo complementario Knowledge-Paks de BMC.

Aprobaciones

De forma predeterminada, los agentes de BMC FootPrints Service Core pueden enviar Soluciones a
bases de conocimientos publicas e internas. Los administradores pueden usar los permisos de rol para
limitar el envio de soluciones de usuarios designados a las bases de conocimientos y/o para exigir que
los usuarios designados reciban aprobacién antes de que se publiquen sus soluciones. Esto permite al
administrador realizar un control mas minucioso de la informacién que se publica para los clientes y
revisar las soluciones antes de que los clientes puedan verlas.

Cuando se requiere que los agentes reciban aprobacion antes de publicar soluciones, uno o mas
usuarios deben designarse como aprobadores. Estos usuarios (por lo general administradores) reciben
un correo electrénico cuando una solucion se envia para aprobacion y pueden aprobar, modificar o
rechazar la solucién.

Una vez que se configuran las aprobaciones para al menos un rol de usuario, el proceso de aprobacion
se produce automaticamente.

Preguntas frecuentes

En BMC FootPrints Service Core, las preguntas frecuentes (FAQ) son categorias que se encuentran
disponibles para los agentes y clientes (que tienen permisos adecuados) cuando realizan busquedas en
la base de conocimiento. El administrador de Area de trabajo crea y mantiene estas categorias. Las
categorias se definen mediante criterios de busqueda avanzados, como tipo de Issue, plataforma,
version de software, etc., y el administrador les asigna nombre y las guarda. Cada vez que se tiene
acceso a una categoria, se obtienen las ultimas soluciones que coincidan con los criterios definidos para
esa categoria.

La idea de usar una pagina de preguntas frecuentes de BMC FootPrints Service Core no es la misma
que la de otras paginas de preguntas frecuentes con formato de preguntas y respuestas. En cambio, una
pregunta frecuente de BMC FootPrints Service Core es mas bien una categoria de busqueda predefinida
dentro de la base de conocimiento que muestra todas las soluciones que se encontraron durante la
bdsqueda. Es un dispositivo que permite ahorrar tiempo y ayuda a organizar las soluciones en la base de
datos del usuario. Una pregunta frecuente de BMC FootPrints Service Core también puede contener
jerarquias de categorias.

Herramientas de resolucion de Issues en tiempo real

Ademas de la comunicacion mediante la interfaz de Web y el correo electrénico, BMC FootPrints Service
Core cuenta con las siguientes funciones que permiten al agente resolver Issues de los usuarios:
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e Instant Talk permite a los clientes comunicarse persona a persona con los agentes.
e Telephony integra las funciones de telefonia con BMC FootPrints Service Core.

Estas funciones pueden utilizarse en conjunto para controlar el escritorio de un usuario de manera
remota y, al mismo tiempo, abrir una sesién de chat. En esta seccion, se describe como usar estas
funciones.

Administracién de dispositivos

El médulo Administracion de dispositivos es un médulo complementario de BMC FootPrints Service
Core. Este moédulo permite la deteccidon automatica de dispositivos de equipos de escritorio, la
administracion de redes y la implementacion de software mediante cualquier combinacion de los
siguientes componentes:

e BMC FootPrints Asset Core> identificacion completa y actualizada de hardware y software de
los equipos de escritorio.

e Integracion de BMC FootPrints Service Core con Microsoft System Center Configuration
Manager/SMS: permite a los agentes de servicio al cliente obtener acceso de forma dinamica a
datos de dispositivos de equipos de escritorio adquiridos con Microsoft System Center
Configuration Manager/SMS cuando tratan un Issue desde BMC FootPrints Service Core.

Nota
Microsoft System Center Configuration Manager/SMS solo esta disponible para sistemas que ejecuten el
sistema operativo Windows.

BMC FootPrints Asset Core

Con BMC FootPrints Asset Core, puede realizar un seguimiento de todos los activos de hardware y
software. BMC FootPrints Asset Core permite a los agentes incorporar datos de activos en Issues
mediante busquedas en la base de datos de administracion de activos. Los datos de los dispositivos se
integran completamente con la administracion de Issues de BMC FootPrints Service Core. Los agentes
pueden obtener capturas automaticas de las configuraciones de los usuarios, que incluyen informacién
de plataforma, hardware y software, y guardar la informaciéon como parte del registro de Issue.

Para obtener detalles sobre la configuracion de BMC FootPrints Asset Core, consulte Configuracion de
la integracion de BMC FootPrints Asset Core en la Guia del administrador.

Integracion con Microsoft System Center Configuration Manager/SMS Inventory

Si su organizacion utiliza Microsoft System Center Configuration Manager/SMS para realizar un
seguimiento del inventario basado en equipos de escritorio, puede aprovechar los datos del inventario de
Microsoft System Center Configuration Manager/SMS desde BMC FootPrints Service Core. BMC
FootPrints Service Core La integracion con el Servidor de administracion de sistemas/SMS de Microsoft
permite a los agentes de servicio al cliente obtener acceso de forma dinamica a datos de dispositivos de
equipos de escritorio de un usuario directamente desde un Issue en BMC FootPrints Service Core. Este
proceso automatizado ahorra tiempo, ayuda a los agentes a solucionar Issues de usuarios con rapidez y
garantiza la precision de los datos.

Cuando se crea o modifica un Issue desde BMC FootPrints Service Core, se puede visualizar
directamente la informacioén de hardware, software y red que se encuentra en la base de datos del
inventario de Microsoft System Center Configuration Manager/SMS de un equipo o usuario particular.
Los datos se pueden importar a Issue de BMC FootPrints Service Core. Esta informacién pasa a formar
parte del historial del Issue y se puede buscar desde las herramientas Busqueda avanzada e Informes
de BMC FootPrints Service Core.

La integracion de BMC FootPrints Service Core con Microsoft System Center Configuration
Manager/SMS puede habilitarse por Area de trabajo.
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Para obtener detalles sobre la configuracion de la integracion de BMC FootPrints Service Core con
Microsoft System Center Configuration Manager/SMS, consulte Microsoft System Center Configuration

Manager/SMS.

Autenticacion y diferentes métodos de autenticacion

La autenticacion es el proceso de identificacion de una persona que, por lo general, se basa en un
nombre de usuario y una contrasefia. En los sistemas de seguridad, la autenticacion es distinta de la
autorizacion, que es el proceso mediante el cual se otorga a personas acceso a los objetos del sistema
sobre la base de su identidad. La autenticacion solamente garantiza que la persona sea quien dice ser,
pero no proporciona ningun dato con respecto a los derechos de acceso de la persona.

BMC FootPrints Service Core admite varios modos de autenticacién de usuario/contrasefa. Los
administradores tienen la opcion de usar técnicas de cifrado internas de BMC FootPrints Service Core,
en las que BMC FootPrints Service Core mantiene su propia base de datos de usuarios y contrasenas,
BMC FootPrints Service Core puede permitir que el servidor web realice la autenticacion o BMC
FootPrints Service Core puede autenticar mediante una conexion en interfaz con un servidor de
directorio LDAP o la lista de usuarios de Windows NT en Windows y la lista de usuarios de UNIX/Linux
en sistemas UNIX.

BMC FootPrints Service Core admite los siguientes métodos de comprobacion de contrasefia:
¢ Autenticacion de BMC FootPrints Service Core (predeterminada)
e Autenticacién de LDAP.
e Autenticacion de Windows 2003/2008 (solo Windows 2003/2008)
e Autenticacion de UNIX (solo en UNIX).
¢ Autenticacion del servidor web.

Se puede asignar a cada usuario de BMC FootPrints Service Core un método primario o secundario de
autenticacion. Solo se intenta el método asignado cuando un usuario intenta la autenticacion. Si el
meétodo de autenticacion secundario es Ninguno, todos los usuarios de FootPrints se autentican con el
meétodo de autenticacion primario.

Si se utiliza la autenticacion de BMC FootPrints Service Core, cualquier usuario que intente acceder a
BMC FootPrints Service Core debe tener un ID y una contrasefia de BMC FootPrints Service Core
Unicos. Si se habilita un método de autenticaciéon externo (Windows, UNIX o LDAP), la autenticacion se
basa en los ID y las contrasefias de red de los usuarios, pero debe crearse un ID de usuario de BMC
FootPrints Service Core para cada agente.

Buscar y elaborar informes

Busquedas

Cuando BMC FootPrints Service Core lleva a cabo una busqueda, significa que el usuario ha introducido
algunos criterios (por ejemplo, una palabra clave, un nimero de Issue, un intervalo de fechas, etc.) y
BMC FootPrints Service Core reine y muestra todos los registros que cumplen con esos criterios de
busqueda. Las busquedas se pueden llevar a cabo en campos especificos (por ejemplo, una busqueda
en el campo Tipo de Issue de todos los registros que contienen la palabra "Impresora" en dicho campo) o
en todos los campos (por ejemplo, el usuario introduce palabras clave como "datos inalambricos" y BMC
FootPrints Service Core realiza una busqueda de esas palabras en todos los campos de todos los
registros). También se pueden llevar a cabo busquedas por fecha o por intervalo de fechas (por ejemplo,
todos los Issues que se abrieron entre el 1.° de abril de 2013 y el 30 de abril de 2013).

BMC FootPrints Service Core contiene una serie de herramientas de busqueda que permiten buscar y
localizar Issues especificos en la base de datos y crear colas personalizadas para la pagina de inicio.

Numara Software Confidential. BMC Software Confidential.
21



BMC FootPrints Service Core Guia del usuario 11.6

e Busqueda rapida: esta herramienta esta disponible en cualquier pagina de BMC FootPrints
Service Core. Realice busquedas introduciendo una palabra clave, un titulo o un nimero de
Issue.

e Colas implementadas: son listas que se encuentran en la pagina de inicio de BMC FootPrints
Service Core que, si estan seleccionadas, reunen y muestran registros de acuerdo con criterios
predeterminados. Por ejemplo, el usuario podria hacer clic en la cola Mis asignaciones para
visualizar posteriormente todos los Issues que le fueron asignados.

e Blsqueda avanzada: busqueda compleja en todos los campos vy criterios.

e Busquedas guardadas: guarde los criterios de busqueda avanzada para crear colas
disponibles desde la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core .

e Bulsqueda Inter-Areas de trabajo: realice busquedas de Issues en varias Areas de trabajo.

NOTA
Los resultados de busquedas se pueden restringir todavia méas con los filtros. Para obtener detalles
sobre los filtros, consulte el tema titulado Debajo de la barra de herramientas.

Informes

Los informes dan formato y cuantifican la informacion almacenada en la base de datos. Cuando un
usuario solicita un informe, esto no significa otra cosa que decidir cuales seran los datos del campo que
se recuperaran y qué aspecto debera tener el resultado. BMC FootPrints Service Core proporciona la
informacion con el formato solicitado. Por ejemplo, si desea determinar la cantidad de Issues que se
encontraban en estado activo (es decir, que aun no se habian cerrado) en una fecha en particular, asi
como la cantidad de esos Issues en particular que se cerraron un mes después, puede especificar esos
criterios y solicitar un informe. BMC FootPrints Service Core se conectara a la base de datos, contara
estos elementos y generara un informe que permitira ver los datos con el formato que usted haya
solicitado.

Tipos de informes
Se pueden obtener los siguientes tipos de informes de BMC FootPrints Service Core:
e Informe de un solo Issue: cree un informe sobre un solo Issue.
e Informe rapido: cree un informe sobre un conjunto de Issues visualizados en la pagina de inicio.

e Informes personalizados: cree informes personalizados con criterios y opciones de formato
personalizados, que incluyan gréficos y estadisticas de varios niveles.

e Informes guardados: tenga acceso a las plantillas de informes personalizados que haya guardado.

e Informes compartidos: tenga acceso a las plantillas de informes que se comparten entre diferentes
usuarios.

e Panel de control: muestre una representacion grafica y de ultimo momento del servicio al cliente y
de la actividad del Area de trabajo.

e Panel de control personal: visualice una representacion grafica personalizable y de ultimo momento
de la actividad de la persona y la de los equipos a los que pertenece el agente para el area de
trabajo actual.

e Estadisticas: genere informes destinados a analisis estadisticos e histéricos.
e Informes entre Area de trabajo: cree informes personalizados entre varias Areas de trabajo.

e Informes de seguimiento de tiempo: genere informes de seguimiento de tiempo y de facturacion.
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e Plantillas de informes: cree plantillas de un solo Issue para imprimir érdenes de compra, 6rdenes
de trabajo, autorizaciones de devolucion de material (RMA), etc.

e Informes del administrador de cambios: estos informes solo estan disponibles con el médulo
complementario BMC FootPrints Change Manager, proporcionan datos sobre Issues que
coinciden con los criterios de gestion de cambios.

Panel ejecutivo

El panel ejecutivo proporciona inteligencia de negocios respecto del rendimiento de su servicio al cliente.
Los agentes con acceso al Panel ejecutivo pueden definir los tipos de datos que desean mostrar y
observar dichos datos; con visualizacion dinamica a medida que se actualiza el Panel ejecutivo. El Panel
ejecutivo puede proporcionar informaciéon como:

e ;Miservicio al cliente es adecuado para el trabajo?
= ;Resuelvo tantos Issues como los que se crean?
= ;Disminuyo mi carga o solo agrego mas?
e ;Como se compara este periodo con el mismo periodo anterior?

El Panel ejecutivo le permite ver tendencias; mostrando cambios de datos en el tiempo en una sola vista
en lugar de compilar distintos informes de los mismos periodos. Ademas, se puede ver multiples
informes distintos al mismo tiempo en el mismo lugar. Se puede configurar busquedas complejas, con
varias opciones de filtro, como informes y verlas como graficos.

Los usuarios que solo desean ver el Panel ejecutivo pueden definir el Panel ejecutivo como su pagina de
inicio de forma que, cuando inicien sesién en BMC FootPrints Service Core, inmediatamente se les
presenta los informes de Panel ejecutivo que han elegido y no es necesario que comprendan otros
aspectos sobre la navegaciéon en BMC FootPrints Service Core.

Algunos tipos especificos del informe de Panel ejecutivo estan incorporados en BMC FootPrints Service
Core:

Informe de contrato de nivel de servicio (SLA): los SLA incluyen contratos respecto de
"umbrales". Es decir, pueden requerir una cantidad especifica de “tiempo de actividad” para un
cliente. El informe SLA le permite especificar los umbrales y ver como los agentes mantienen
estos umbrales. Por ejemplo, si el umbral minimo es 93% de tiempo de actividad, el informe
puede mostrar una linea que es verde cuando se encuentra con seguridad sobre el umbral,
amarilla cuando se acerca al umbral y roja cuando se infringe el umbral.

e Informe de tasa de resolucidn: se combina un informe de tasa de resolucién de primer
contacto y uno de tasa de resolucién de forma que pueda observar la convergencia de estos
dos tipos de informacion en un lugar. Los periodos que se observaran (por dia, semana, mes,
semestre y afo) son configurables.

e Informe de lista de observacién: puede observar un tipo de Issue u otro campo y realizar
seguimiento de cuantos Issues se crearon durante un periodo especifico (dia, semana, mes,
semestre o afio). Si guardo busquedas para rastrear este tipo de informacion, el Panel ejecutivo
le permite crear una lista de observacion que reemplaza dichas busquedas y ver todo a simple
vista debido a que se puede observar multiples campos en una lista de observacion.

¢ Informe de actividad: un grafico de lineas le indica cuantos Issues estuvieron activos durante
un periodo especifico de forma que pueda observar la actividad en varios puntos. Por ejemplo,
si le realizé seguimiento a la actividad durante el mes, puede ver cuantos Issues se crearon en
cada dia, cuantos se cerraron cada dia, etc. Esto le permite ver donde se concentran los
aumentos de actividad para distintos estados.
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¢ Informe de estadisticas: esto es similar a un informe de actividad y puede mostrar, por
ejemplo, los totales y la carga para un periodo: cuantos Issues se crearon, cerraron, activaron,
etc.

Seguimiento de tiempo

El concepto de seguimiento de tiempo se utiliza para realizar el seguimiento del tiempo que los agentes
dedican a trabajar en los Issues. El seguimiento de tiempo puede ser calculado automaticamente por el
sistema o manualmente por el agente. Los agentes pueden tener asignadas tarifas por hora para calcular
los importes monetarios invertidos en los Issues, ademas del tiempo dedicado. Se puede realizar el
seguimiento de cualquier agente al crear Issues y al modificar Issues. La cantidad total de tiempo
dedicado a todas las sesiones se acumula y almacena en las propiedades del Issue. Si no se necesitara
esta funcién, se la podria desactivar para el Area de trabajo.

Estos datos se pueden utilizar para crear informes de seguimiento de tiempo, que a su vez se pueden
utilizar para facturacion o para el seguimiento de toda la informacién relacionada con el tiempo, por
ejemplo, el tiempo que uno o mas usuarios dedicaron a determinadas clases de Issues. El informe de
seguimiento de tiempo de BMC FootPrints Service Core genera valores totales y promedio de todos los
datos relacionados con el seguimiento de tiempo incluidos en el informe, asi como informacion
relacionada con el seguimiento de tiempo del individuo para cada Issue informado. Ademas de generar
datos especificos con objetivos de facturacién, el informe de seguimiento de tiempo se puede utilizar
para generar valores promedio y totales para un usuario interno, un cliente, un estado, un tipo de
prioridad especificos, etc.

Calendario de BMC FootPrints Service Core

El Calendario de BMC FootPrints Service Core es un sistema de organizacién de datos en un calendario
basado en la Web, totalmente integrado al seguimiento de Issues y a la administracion de Issues del
cliente de BMC FootPrints Service Core. Los agentes y los administradores pueden realizar el
seguimiento de citas personales y de todo el Area de trabajo, programar reuniones, trabajos, etc. Se
pueden crear enlaces de citas del calendario a Issues de BMC FootPrints Service Core . Ademas, se
pueden crear citas recurrentes que generen nuevos Issues automaticamente la préxima vez que se
sucedan. Las citas se pueden sincronizar con Microsoft Outlook mediante email o, en caso de tener el
maodulo complementario BMC FootPrints Mobile, con una serie de administradores de informacion
personal (PIM) admitidos. Es posible definir calendarios laborales para el Area de trabajo y para agentes
individuales, que incluyen horas de trabajo regulares, fiestas, vacaciones y ausencias por enfermedad, lo
que puede reducir los conflictos a la hora de programar el trabajo. Los agentes pueden establecer la
interfaz de BMC FootPrints Service Core en la zona horaria local, de modo que todas las citas y demas
horarios se visualicen en el horario local, en lugar del horario del servidor.

Hay tres opciones disponibles en el sistema de calendario de BMC FootPrints Service Core:

e Areade trabajo: el calendario de Area de trabajo permite realizar un seguimiento de las citas
concertadas de todos los agentes y equipos en un Area de trabajo de BMC FootPrints Service
Core. Cada Area de trabajo tiene su propio calendario.

e Personal: cada agente o administrador de BMC FootPrints Service Core tiene un calendario
personal. En él puede agregar tanto citas personales como relacionadas con el trabajo. El
calendario personal permanece inalterable a través de todas las Areas de trabajo de un usuario.

o Disponibilidad: cada agente o administrador pueden tener definido un calendario de
disponibilidad, lo que reduce la cantidad de conflictos al momento de programar citas de trabajo.
La disponibilidad se puede relacionar con los campos de fecha y hora de un Issue.
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Calendario laboral del Area de trabajo

Se puede definir un calendario laboral para un Area de trabajo y para agentes individuales. El
administrador de Area de trabajo puede definir horas de trabajo regulares, dias no laborables y fiestas en
el calendario laboral. Se pueden configurar reglas de escalado que se adapten al calendario. Las fiestas
y las excepciones del calendario regular se definen en el calendario laboral. Cuando se genera un
informe de seguimiento de tiempo, en el informe se podra calcular el horario del calendario laboral a fin
de que solo se calculen horarios comprendidos dentro de las horas de trabajo. Por ejemplo, si su
organizacion normalmente trabaja ocho horas diarias, de lunes a viernes, puede definir su Calendario
laboral de Area de trabajo como uno de ocho horas, de lunes a viernes. Luego, puede ejecutar un
reporte que muestre cuanto se demord en cerrar Issues. Al configurar el Informe para que tome en
cuenta el dia laboral de ocho horas y la semana laboral de cinco dias, el Informe solo contara el tiempo
invertido durante los dias y las horas definidos (un maximo de 40 horas por semana). Si un Issue tarda
de las 9 a. m. del lunes a las 9 a. m. del miércoles en cerrar, el Informe mostrara que duré 16 horas. Si,
por el contrario, el Informe no tomé en cuenta el Calendario laboral de Area de trabajo, se informara que
el mismo Issue tardé 48 horas en cerrar.

El Calendario laboral de Area de trabajo de BMC FootPrints Service Core también permite que el
administrador establezca un segundo turno en el calendario laboral. De esta manera, podra incorporar
mayor flexibilidad en las horas de trabajo y la generacion de informes.

Sincronizar citas

Con BMC FootPrints Mobile, las citas del calendario de BMC FootPrints Service Core se pueden
sincronizar con calendarios externos y viceversa. Esto significa que, desde BMC FootPrints Service
Core, se podra crear una cita en el calendario de BMC FootPrints Service Core y reflejar esa cita en el
calendario externo (Outlook, Lotus Notes, etc.). También es posible crear una cita en el calendario
externo y que esta se refleje en el calendario de BMC FootPrints Service Core. Para ello, es preciso
instalar un cliente.

Flujo de trabajo automatico

Funciones del flujo de trabajo

“Flujo de trabajo” hace referencia a a las tareas y a las reglas de negocio que administradores de areas
de trabajo pueden configurar de modo que estas tareas y reglas se sucedan automaticamente teniendo
en cuenta una serie de criterios diferentes. Las funciones del flujo de trabajo son los mecanismos
implementados en BMC FootPrints Service Core que permiten configurar esas tareas y reglas de
negocio de manera que sucedan automaticamente.

Escalado

El escalado de BMC FootPrints Service Core permite automatizar los procesos comerciales a través del
sistema, sin necesidad de recurrir a la programacion, utilizando la misma interfaz basada en la Web que
se emplea en las busquedas, los informes, la creacion de Issues, etc. Esta funcion puede realizar
escalados sencillos mediante los cuales se envian mensajes por correo electrénico cuando no se ha
encontrado la solucion a un Issue durante determinado tiempo y también es capaz de respetar reglas
mas complejas en funcion de varios criterios que representan una serie de acciones, por ejemplo,
cambiar el estado, la asignacion, etc.

A continuacién se detallan algunos de los usos frecuentes de la funcién de escalado de BMC FootPrints
Service Core:

e Escalado basado en tiempo: permite escalar Issues vencidos a otro usuario o prioridad.
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e Contrato de nivel de servicio: permite alertar a los agentes sobre la proximidad de un umbral
correspondiente a un contrato de nivel de servicio.

e Recordatorios: permite enviar recordatorios a agentes.

e Asignaciéon automatica: permite crear reglas de autoasignaciéon basadas en una combinacion
de diversos criterios.

e Notificaciones por correo electronico personalizadas: permite crear notificaciones por correo
electrénico personalizadas que se enviaran a agentes y clientes en cualquier etapa del flujo de
trabajo.

e Programas externos: permite iniciar un trabajo por lotes en otro sistema o aplicacion.

e Flujo de trabajo de multiareas de trabajo: permite automatizar el escalado de un Issue de un
area de trabajo a otra.

e Aprobaciones: permite utilizar aprobaciones, junto con estados y roles, para definir un proceso
de aprobaciones personalizado.

Una regla de escalado escala Issues automaticamente en funcién de los criterios que se hayan
configurado en toda el area de trabajo. Se pueden definir reglas para los Issues que deban ser escalados
automaticamente y para definir lo que debe suceder cuando los Issues cumplan con esos criterios. Por
ejemplo, en la organizacion posiblemente se haya establecido una regla que indique que "todos los
Issues de prioridad 1 deben cerrarse en un plazo de 24 horas". La funcion de escalado automatico de
BMC FootPrints Service Core puede configurarse de manera que envie un mensaje por correo
electrénico automaticamente al administrador para alertarlo acerca de un Issue de prioridad 1 que
continua abierto después de transcurridas 24 horas.

El orden de las reglas de escalado en la pagina de escalado determina las reglas que toman
precedencia. Para obtener detalles de configuracion del escalado, consulte Administracién de escalados.

Administracion de niveles de servicio

La funciéon de Administracién de niveles de servicio ha sido disefiada para que el servicio al cliente logre
cumplir con los niveles de servicio correspondientes a los clientes en funcion de sus contratos de
servicio. Los niveles de servicio se pueden definir segun el tipo de Issue o incidente mediante un campo
Area de trabajo, o bien seguin quién es el cliente mediante un campo Lista de contactos.

Tiempo de resolucion

Es posible definir una cantidad ilimitada de niveles de servicio, y cada nivel admite la definicién de un
tiempo de resolucién, un tiempo de respuesta (la rapidez con que se debe encontrar una respuesta
cualquiera para un Issue), informacién de contacto y reglas de escalado asociadas.

Las fechas y las horas de vencimiento se generan automaticamente en funcién del tiempo de resolucion.
También pueden generarse informes de estadisticas de nivel de servicio que incluyan el porcentaje de
Issues que sobrepasa el tiempo de resolucion durante un periodo en particular.

En conclusién, la funcion de Administracién de niveles de servicio proporciona la base de una serie de
reglas de flujo de trabajo automatico que garantizan la calidad de servicio que se brinda al cliente.

Para obtener detalles sobre la administracion de niveles de servicio, consulte Crear un campo Nivel de
servicio.

Breve introducciéon al Administrador de cambios

A menudo, solucionar Issues empresariales provoca cambios de procedimientos. Sin embargo, se
producen cambios igual de habituales cuando las empresas activamente buscar beneficios comerciales
mediante la reduccion de costos o la mejora de servicios. El objetivo del proceso de administracién de
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cambios es garantizar que se utilicen métodos y procedimientos estandarizados para un manejo eficaz y
rapido de todos los cambios a fin de minimizar el impacto de los incidentes relacionados con los cambios
en la calidad del servicio y, asi, mejorar las operaciones diarias de la organizacion. Los cambios varian
de pequenas soluciones (como actualizar la memoria o el software en una sola maquina) a grandes
proyectos (como la actualizacion de todo el sistema de una organizacion).

El estandar ITIL (Information Technology Infrastructure Library) para el servicio y el soporte define la
administracion de cambios como el proceso que garantiza que se utilicen métodos y procedimientos
estandarizados para el manejo eficaz y rapido de todos los cambios a fin de minimizar el impacto de los
incidentes relacionados con los cambios en la calidad del servicio. Como consecuencia, la administracion
de cambios tiene como objetivo mejorar la operacién diaria de la organizacion.

El médulo de BMC FootPrints Change Manager permite a las organizaciones desarrollar su propio
proceso de aprobacion para Issues sin necesidad de recurrir a la programacién. En BMC FootPrints
Change Manager, se designan aprobadores para areas de trabajo especificas. Cuando un Issue cumple
con los criterios de aprobacion, los aprobadores reciben una notificacion que les indica que un Issue esta
esperando aprobacién. Entonces los aprobadores otorgan o niegan la aprobacién. Cuando un Issue
cumple con los criterios de aprobacion, pasa a otra etapa del proceso. Tenga en cuenta que el hecho de
cumplir con los “criterios de aprobacion” puede implicar el rechazo en lugar de la aprobacion del Issue.

Los administradores de Area de trabajo pueden designar diferentes aprobadores para las diferentes
etapas del proceso de aprobacion. Por ejemplo, una propuesta de cambio de software tal vez requiera
una aprobacion inicial para el cambio del departamento de administracién de productos, una aprobacion
para el disefio del departamento de organizacion de desarrollo, una aprobacién de la versiéon de software
real del departamento de desarrollo de software y una aprobacién de prueba del departamento de
garantia de calidad, entre otras. La funcién BMC FootPrints Change Manager permite que los
administradores de area de trabajo creen un método ordenado y eficaz para obtener estas aprobaciones
y asegurarse de que ningun aspecto quede desatendido durante el proceso o deba esperar un tiempo
excesivo hasta su revision.

NOTAS
BMC FootPrints Change Manager es un moédulo complementario que significara un costo adicional. Los
aprobadores deben tener una licencia de agente de BMC FootPrints Service Core (fija o concurrente). La
funcion BMC FootPrints Change Manager esta relacionada pero no debe confundirse con el
Administrador de cambios segun define IT Infrastructure Library. La funcion BMC FootPrints Change
Manager proporciona la capacidad de administrar cambios mediante un proceso de votacion/aprobacion.

BMC FootPrints Change Manager se implementa mediante estados, campos, equipos, roles y reglas de
escalado personalizados. Los campos y los estados estan implementados en la plantilla Administrador
de cambios, una funcién del asistente de area de trabajo para implementar areas de trabajo de
Administrador de cambios. La plantilla Administrador de cambios es una recomendacion de flujo de
trabajo de BMC y puede personalizarse con la misma facilidad que cualquier Area de trabajo de BMC
FootPrints Service Core para reflejar las necesidades especificas de la organizacion.

BMC FootPrints Change Manager ofrece funciones que incluyen lo siguiente:

o Criterios personalizables para establecer un proceso de aprobacion automaticamente (que
incluya todos los campos implementados y personalizados).

e Reglas personalizables que permiten cumplir con una aprobacion (es decir, que requieren la
aprobacion de una persona, la mayoria de las personas o todas las personas).

e Acciones personalizables al momento de la aprobacion o desaprobacién, que incluyen el inicio
de otra fase de aprobacion, el cambio de estado, la nueva asignacion, etc.

¢ Notificaciones por correo electrénico personalizables para las distintas etapas del proceso de
aprobacion.

e Auditoria de BMC FootPrints Change Manager

e Permisos personalizables para obtener acceso a la informacién de la aprobacion.
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e Pagina de inicio implementada que muestra la lista “Mis aprobaciones” (]
¢ Informes implementados de BMC FootPrints Change Manager

e Aprobacion por correo electrénico.

e Aprobaciones andénimas opcionales.

Para obtener detalles sobre como configurar BMC FootPrints Change Manager, consulte Configurar BMC
FootPrints Change Manager.

Para obtener detalles sobre como usar BMC FootPrints Change Manager, consulte Usar BMC FootPrints
Change Manager.

Catalogo de servicios de BMC FootPrints Service Core

El Catalogo de servicios es la parte central de ITIL v3. Un Catalogo de servicios es un documento que
proporciona una breve introduccion, en términos comerciales, de todos los servicios empresariales y de
infraestructura que ofrece el proveedor de IT, que también puede incluir facturaciones por servicios. El
Catélogo de servicios (SC) de BMC FootPrints Service Core permite que las organizaciones de IT
ofrezcan un menu de servicios personalizados a sus clientes de negocios; con lo que IT puede demostrar
su valor para el negocio, y proporcionar transparencia en los costos de los servicios. Los elementos del
catalogo de servicios pueden incluir equipamiento nuevo (equipo portatil, Blackberry, etc.); servicios
empresariales fundamentales, como correo electrénico, o un paquete de servicios requeridos para una
nueva instalacion. Una entrada en el catalogo de servicios (SC) podria incluir una descripcion de
servicio, costos, acuerdo de niveles de servicio, etc., en una interfaz facil de usar.

El Catalogo de servicios de BMC se agrega a la funcionalidad existente en BMC FootPrints Service Core
(administracién de configuracion, areas de trabajo, plantillas de Issues rapidos, self-service y gestion de
cambios) para proporcionar una solucion completa de SC. Gracias a su gran flexibilidad, el Catalogo de
servicios de BMC se puede usar en cualquier tipo de organizacion o departamento™ IT, Recursos
humanos, Servicios profesionales / capacitacion, Instalaciones, Soporte al cliente externo, etc.

Mensaje difundido

Un mensaje difundido es el que aparece en una ventana emergente en los equipos de todos los usuarios
internos de BMC FootPrints Service Core que estén conectados (es decir, esto excluye a los clientes).
Solo pueden crear mensajes difundidos los administradores del sistema.

Encuestas a clientes

Si esta funcion esta activada, se puede enviar una encuesta de satisfaccion del cliente automaticamente
por correo electronico a los clientes cada vez que se cierre uno de sus Issues. El correo electrénico, con
la encuesta adjunta, se envia al cliente de acuerdo con las reglas especificadas en Administracion | Area
de trabajo | Flujo de trabajo automatico | Encuestas a clientes.

IMPORTANTE
Consulte las leyes locales que rigen las encuestas automatizadas antes de habilitar la funcién.

Servicios web de BMC FootPrints Service Core

Los servicios web de BMC FootPrints Service Core permiten que los usuarios obtengan acceso a la
base de datos mediante Internet y realicen funciones especificas. Las funciones especificas son las
siguientes:

e Realizar busquedas en la base de datos (mediante consultas para Issue, lista de contactos,
datos de historial, etc.). Esta busqueda puede ser mas compleja que las funciones de busqueda
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implementadas de la interfaz de BMC FootPrints Service Core, dado que los usuarios pueden
crear combinaciones de consultas Y y O.

e Obtener los detalles de un Issue.

e Crear un Issue.

e Editar un Issue.

e Crear un enlace dinamico o estatico entre Issues.

¢ Crear un contacto nuevo en la lista de contactos.

¢ Modificar un contacto existente en la lista de contactos.

e Crear un contacto nuevo o modificar uno existente en la lista de contactos.

La funcionalidad es restringida, en cuanto a que la interfaz de programacion de BMC FootPrints Service
Core no puede alterar la estructura de la base de datos. Por ejemplo, el usuario (o programa) no podria
eliminar una columna de una base de datos.

BMC FootPrints Service Core Mobile

El médulo complementario BMC FootPrints Mobile combina el acceso dinamico en tiempo real a BMC
FootPrints Service Core mediante un explorador web en ciertos dispositivos moéviles, con funcionalidad
BMC FootPrints Sync para la sincronizacién de los contactos, el calendario y las tareas (BMC FootPrints
Sync se incluye como parte de BMC FootPrints Mobile). Este médulo permite a los agentes administrar
sus asignaciones, realizar busquedas en la base de conocimiento, donde quiera que esté, sin necesitar
un equipo de escritorio.

El acceso a BMC FootPrints Service Core mediante un dispositivo movil es, al igual que con un equipo
de tamano completo, mediante un navegador web.

El médulo BMC FootPrints Sync les permite a los agentes:

e Sincronizar citas concertadas en BMC FootPrints Service Core con el administrador de
informacion personal (PIM) y citas concertadas en el PIM con BMC FootPrints Service Core.

e Realizar tareas que les fueron asignadas en el PIM a partir de Issues de BMC FootPrints
Service Core y actualizar los campos de estado de Issues de BMC FootPrints Service Core
basados en un campo del PIM.

e Sincronizar la Lista de contactos de BMC FootPrints Service Core con la del PIM (es decir,
escribir los contactos en la Lista de contactos de BMC FootPrints Service Core en el PIM).

BMC FootPrints Sync es parte del médulo complementario BMC FootPrints Mobile y requiere la
instalacion de un cliente. BMC FootPrints Sync admite Microsoft Outlook, Lotus Notes, Palm
Desktop/HotSync, Pocket PC (mediante Outlook), Blackberry/RIM y Outlook Express.

NOTA
Consulte BMC FootPrints Sync para ver los detalles de instalacion y configuracion del cliente de BMC
FootPrints Sync.
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La interfaz de BMC FootPrints Service Core

La pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core

Una vez iniciado sesion correctamente, aparece la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core. La
pagina de inicio es el punto de partida de Area de trabajo de BMC FootPrints Service Core. Puede volver
a la pagina de inicio en cualquier momento haciendo clic en el botén "Inicio" de la barra de herramientas.

La pagina de inicio aparece en dos areas légicas divididas por la barra de herramientas. Sobre la barra
de herramientas, de izquierda a derecha, se encuentra:

* el logotipo de BMC FootPrints Service Core

* el campo Blisqueda rapida, para buscar Issues

* el saludo, que muestra el nombre del usuario

* el enlace Cerrar sesion, para desconectarse de BMC FootPrints Service Core
* el enlace Preferencias, para definir las preferencias de usuario individuales

« el enlace Ayuda, para mostrar la documentacién de ayuda en linea completa

« debajo de los enlaces Cerrar sesion, Preferencias y Ayuda, el cuadro desplegable Area de
trabajo para cambiar el Area de trabajo.

Debajo de la barra de herramientas, se encuentra:

* los componentes del tablero de instrumentos para enumerar elementos de interés y, debajo
de eso,

« el cuadro desplegable Acciones para realizar acciones rapidamente

* la Visualizacion se despliega para mostrar los Issues que cumplen con los criterios de
busqueda especificados y, debajo de eso,

* la lista de Issues
La barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core muestra las siguientes opciones:
* Inicio para visualizar la pagina de inicio
* Nuevo Issue para abrir un nuevo Issue
* Informes para acceder a las funciones de los informes

* Administracién (solo visible para quienes cuentan con privilegios de administrador) para
acceder a las funciones de administracion

* Méas para ver funciones adicionales
Sobre la barra de herramientas

Busqueda rapida

La Busqueda rapida se ubica en la parte superior de las paginas de BMC FootPrints Service Core. Se
puede tener acceso a ella desde cualquier pantalla de BMC FootPrints Service Core (si se ejecuta una
Busqueda rapida en la Lista de contactos, la busqueda solo abarcara la Lista de contactos).

Para usar Busqueda rapida, introduzca la cadena de busqueda en el campo Busqueda rapida,
seleccione el campo que buscara en la lista desplegable (con la flecha desplegable) y haga clic en el
botén BUSCAR. Aparece una lista de todos los Issues que coinciden con los criterios de busqueda. Las
busquedas mas complejas se cubren en el capitulo sobre Buscar y elaborar informes.
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Cerrar sesioén

La opcidn para cerrar sesion se ubica en la parte superior de las paginas de BMC FootPrints Service
Core. Para cerrar sesion en BMC FootPrints Service Core, haga clic en el enlace correspondiente.

Preferencias

La opcion Preferencias permite a los agentes, administradores y clientes (si estan configurados con
acceso a las preferencias) personalizar su pagina de inicio y definir otras preferencias personales. Los
usuarios pueden cambiar sus direcciones de correo electrénico, contrasefia, opciones de seguridad,
preferencias de lista de pagina de inicio y mas.

NOTA
Los clientes no tienen acceso a todas las preferencias disponibles para los agentes y administradores.

Para cambiar las preferencias, haga clic en el enlace Preferencias.
Las pestafias se muestran para:

e General: cambie el nombre de visualizacién, la direccién de correo electrénico, el Area de
trabajo predeterminado, la contrasefia y mas.

e Paginadeincidencia: opciones para crear y modificar Issues.

e Preferencias Paginas de Inicio: defina la lista de Issues y columnas que se mostraran en la
pagina de inicio.

e Executive Dashboard: defina los componentes del tablero de instrumentos que aparecen en la
parte superior del frame principal de la pagina de inicio.

e Varios: otras preferencias personales.

NOTA

La mayoria de las opciones se aplican a todo el sistema BMC FootPrints Service Core, a excepcion de la
pagina de inicio y la opcién de seguridad de Requerir contrasefia para Issues, que se seleccionan por
Area de trabajo. Si un usuario pertenece a varias Areas de trabajo, es posible visualizar diferentes
preferencias para cada Area de trabajo.

General

Estas opciones se aplican a todas las Areas de trabajo a las que pertenece. Después de configurar las
opciones, desplacese hasta la parte superior de la pagina, introduzca su contrasefia y haga clic en
GUARDAR.

e Nombre: cambie su nhombre de visualizacion (este cambio no afecta al ID de usuario).
Reemplace el nombre actual en el cuadro de texto.

e Direccion E-mail Principal: cambie su direccion de correo electronico de notificacion por
correo electrénico de BMC FootPrints Service Core. Para cambiar su direccion de correo
electrénico, reemplace la direccion actual en el cuadro de texto. La opcién debe estar activada
para recibir correos electronicos.

e Direccién Email Busca (opcional): si lo desea, introduzca una direcciéon de correo electrénico
independiente para recibir notificacién por medio de un localizador. Se puede usar para
notificaciéon de escalado. Active esta opcién para recibir un correo electrénico de notificacion
normal a esta direccion.

e Direccion Email Wireless (opcional): si lo desea, introduzca una direccion de correo
electronico independiente para recibir notificacion por medio de un dispositivo inaldmbrico. Se
puede usar para notificacion de escalado. Active esta opcién para recibir un correo electrénico
de notificacién normal a esta direccién.
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e Cambiar contrasefia: cambie su contrasefia de BMC FootPrints Service Core. La contrasefa
debe introducirse dos veces.

e Areade trabajo por defecto: si es miembro de mas de un Area de trabajo, cambie el Area de
trabajo predeterminada que se visualiza cuando inicia sesion en BMC FootPrints Service Core.
Para cambiar el Area de trabajo predeterminada, seleccione una opcién del cuadro desplegable.

e Su zona horaria local: de forma predeterminada, BMC FootPrints Service Core muestra todas
las fechas y horas de la zona horaria en la que se encuentra el servidor de BMC FootPrints
Service Core. Si selecciona una zona horaria de la lista desplegable, aparecen todas las fechas
y horas adaptadas a esa zona horaria (esto no afecta al modo en que se almacenan los datos).

e Formato de fecha: esta opcién determina cédmo se representan las fechas en BMC FootPrints
Service Core. Las opciones disponibles son:

= Americano: MM/DD/AAAA
= Europeo: DD/MM/AAAA
= |SO: AAAA/MM/DD

= Utilizar opcién de sistema por defecto: se usa el formato predeterminado que ha
establecido el administrador del sistema.

e Idioma preferido: si la instalaciéon actual de BMC FootPrints Service Core admite varios
idiomas, seleccione un idioma para mostrar.

e Mejora para disminuidos visuales conforme a la Seccién 508 del gobierno de EE. UU.:
esta funcién permite que usuarios disminuidos visualmente obtengan mejor acceso a BMC
FootPrints Service Core. Si esta activada, BMC FootPrints Service Core se optimiza para poder
usarse con el explorador "JAWS" y otros exploradores similares. Cuando habilita o deshabilita
esta funcién, debe actualizar el explorador.

NOTA
Esta funcién solo debe habilitarse si usted es una persona disminuida visualmente y usa un explorador
similar a JAWS.

e Eliminar cookie: si ha seleccionado la opcidén que permite que BMC FootPrints Service Core
recuerde su ID y contraseina (en la pagina Autenticacion), en esta pagina aparece una opcion
para eliminar el cookie de autenticacion. Active la casilla para eliminar el cookie. Eliminar el
cookie implica que usted debe introducir su nombre de usuario y contrasefia cada vez que inicie
sesion en BMC FootPrints Service Core.

NOTA
Si acaba de cambiar su contrasena, la contrasefia anterior contintia activa hasta que se apliquen los
cambios. Por lo tanto, aunque haya cambiado su contrasefia en la pagina Preferencias, debe introducir la
contrasena anterior para que se apliquen los cambios. Una vez que sus preferencias se hayan cambiado
correctamente, la nueva contrasefa estara activa.

Pagina de Incidencia

Estas opciones se aplican a todas las Areas de trabajo a las que pertenece. Después de configurar las
opciones, desplacese hasta la parte superior de la pagina, introduzca su contrasefia y haga clic en
GUARDAR.

e Estilo de interfaz: seleccione Fichas o Expandir/Contraer.

= Fichas: esta opcién muestra las secciones como pestafias en las paginas Crear,
Modificar y Detalles de Issue. Si selecciona Fichas, puede elegir qué pestafia de
seccion desea que se muestre cuando aparece cada uno de estos tres tipos de
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pagina (Crear Issue, Modificar Issue y Detalles). En el cuadro desplegable,
seleccione la pestafa que desea que se muestre.

= Expandir/Contraer: esta opcién muestra las secciones como secciones
expandibles/contraibles en las paginas Crear y Modificar Issue. Los agentes
pueden hacer clic en el sigho mas o menos que se encuentra junto al titulo para
expandir o contraer la seccion, respectivamente. Si selecciona Expandir/Contraer,
puede elegir qué secciones desea que se muestren en el modo expandido en cada
uno de los tres tipos de paginas (Crear Issue, Modificar Issue y Detalles). Si la
casilla que se encuentra junto al nombre de la seccidn esta activada, la seccion se
expande al obtener acceso a la pagina seleccionada.

e Comprobacion Ortografica Automatica: si lo desea, puede habilitar la ortografia automatica
en las paginas Crear Issue y Modificar Issue. La ortografia se controla después de enviar un
Issue o una actualizacién de un Issue.

e Modo Editor de texto: el campo Descripcién puede incluir controles de formato de texto, como
tipo, tamafio y color de fuente, listas con vifietas y numeradas, y tablas. Esta funcién es
compatible con los siguientes exploradores: Internet Explorer 5.5+, Firefox 2.0+ y Safari
3.0+. También se puede usar un cuadro de texto sin formato.

NOTA
En algunas Areas de trabajo, el administrador puede desactivar la funcion de editor de modo de texto
enriquecido.

e Visualizador de Descripcion "Flip-Tru": si esta opcion esta habilitada, cuando el usuario
visualiza el campo Descripcion de Issue, solamente la primera vez se muestra una descripcion.
Los botones de flecha permiten al usuario "examinar rapidamente" varias descripciones del
Issue. Un control adicional que se encuentra encima del campo Descripcién permite al usuario
visualizar todas las descripciones al mismo tiempo en una ventana nueva.

e Mostrar descripcion completa al modificar: si esta opcion esta habilitada, antes del campo
Descripcion se incluye un campo de visualizacién que no se puede modificar que permite a los
agentes desplazarse por las descripciones introducidas con anterioridad sin necesidad de abrir
una ventana independiente Ver descripcion actual.

e Modificar la Ultima Descripcién: si esta opcion esta habilitada, aparece la ultima descripcion
de un Issue en la pagina de modificaciéon en una casilla independiente que permite realizar
modificaciones. Esta opcion solo esta disponible para los administradores y otros usuarios que
tengan el permiso de rol adecuado.

e Crear nuevos Issues con mi informacion de contacto: si esta opcion esta habilitada, la
seccion Informacion de contacto del Issue siempre se completa previamente con el registro de
la lista de contactos del agente que introduce los datos del Issue. Para que esta opcion
funcione, el agente debe tener un registro correspondiente en la lista de contactos. De lo
contrario, los campos permanecen vacios.

e Abrir archivos adjuntos en una nueva ventana: si esta opcién esta habilitada, se abre una
nueva ventana al hacer clic en un archivo adjunto para descargarlo. El valor por omision es
“Deshabilitar”.

e Comportamiento después de crear o modificar un Issue: las tres opciones en esta lista
desplegable son: Cerrar ventana y/o actualizar la pagina de inicio, Visualizar detalles del Issue y
Visualizar solo la pagina de confirmacién. Cerrar la ventana y/o actualizar la pagina de inicio
cierra la ventana pagina Issue. Visualizar detalles de Issue muestra la pagina Detalles de Issue
en una nueva ventana después del envio. Solo visualizar la pagina de confirmacién muestra un
botdn Ver Issue y uno Cerrar ventana. Al hacer clic en el botdn Ver Issue aparece la pagina de
detalles del Issue. En un sistema usado en exceso (uno con muchos agentes y Issues), la
opcioén Visualizar solo la pagina de confirmacién proporciona el mejor rendimiento, mientras que
las otras dos opciones afectan al rendimiento del sistema practicamente en la misma medida.

Numara Software Confidential. BMC Software Confidential.
33



BMC FootPrints Service Core Guia del usuario 11.6

e Descripciones/firmas rapidas: si se selecciona el enlace, aparece una ventana que permite
crear texto predefinido con el cual se completa el campo Descripcion de las paginas Crear Issue
y Modificar Issue. Esto puede usarse para crear una firma personal o disponer con facilidad de
respuestas comunes. Para usar una descripcion rapida al completar la pagina Crear Issue o
Modificar Issue, seleccione el nombre de la descripcion rapida en la lista desplegable ubicada
en la barra de titulo del campo Descripcion. A continuacion se incluye informacion adicional para
la creacién, modificacion y eliminacion de descripciones rapidas.

» Requerir contrasefia para Issues: solicita una contrasefa para guardar los cambios de un
Issue. Esta opcidn se habilita por Area de trabajo, es decir, para habilitarla en otro Area de
trabajo, cambie Areas de trabajo, vuelva a la pagina Mis preferencias y habilitela.

Crear una descripcion rapida/firma
Para crear una descripcion rapida:

1. Seleccione Preferencias y haga clic en el enlace Configurar Descripciones/Firmas Rapidas de la
pestana Pagina de Incidencia de la pagina Preferencias. Se abre una ventana emergente.

2. Introduzca un nombre para la descripcion rapida/firma en la seccién Crear, luego su contrasefia y
haga clic en OK. Aparece un campo de texto multilinea.

3. Introduzca el contenido para la descripcién rapida/firma en el campo de texto multilinea y haga clic
en GUARDAR.

4. Se guarda la descripcion y se abre la ventana emergente Descripcidn rapida que permite crear,
modificar o eliminar descripciones rapidas/firmas adicionales.

Una vez creada una descripcion rapida o firma, aparece un cuadro desplegable en la barra de titulo del
campo Descripcion de las paginas Crear Issue y Modificar Issue. El cuadro desplegable contiene los
nombres de las descripciones rapidas del Area de trabajo. Si el agente selecciona un nombre del cuadro
desplegable, el campo Descripciéon se completa con texto predefinido. El agente puede introducir texto
adicional en este campo.

Modificar una descripcién rapida/firma
Para modificar una descripcion rapida:

1. Seleccione Preferencias y haga clic en el enlace Configurar Descripciones/Firmas Rapidas de la
pestafia Pagina de Incidencia de la pagina Preferencias. Se abre la ventana emergente Descripcion
rapida.

2. Haga clic en el nombre de la descripcion rapida o firma en la seccion Modificar, luego haga clic en
Editar. Aparece un campo de texto multilinea.

3. Realice los cambios que desee en el texto del campo de texto multilinea. Puede eliminar, agregar o
modificar el texto segun lo considere conveniente. Cuando haya realizado los cambios que desee,
luego introduzca su contrasefia y haga clic en GUARDAR.

4. El contenido se guarda y aparece la ventana emergente Descripcion rapida, que permite crear,
modificar o eliminar otras descripciones rapidas/firmas.

Eliminacién de una descripcidon rapida/firma

Para eliminar una descripcion rapida/firma, que elimina la descripcién rapida o firma del cuadro
desplegable de las paginas Crear Issue y Modificar Issue:

1. Seleccione Preferencias y haga clic en el enlace Configurar Descripciones/Firmas Rapidas de la
pestafa Pagina de Incidencia de la pagina Preferencias. Se abre la ventana emergente Descripcion
rapida.

2. Haga clic en el nombre de la descripcion rapida/firma en la secciéon Modificar y haga clic en Borrar.
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3. Se elimina la descripcion rapida/firmade la lista, luego introduzca su contrasefa haga clic en
guardar.

Pégina de inicio

Esta pestafna se usa para definir la lista de Issues que se muestran en la pagina de inicio. De forma
predeterminada, se selecciona Mis asignaciones. La seleccién Mis asignaciones muestra una lista de las
asignaciones abiertas mas recientes y es la opcion recomendada para la mayoria de los usuarios. Es la
forma mas rapida de visualizar sus asignaciones, y ademas le permite estar siempre informado sobre sus
asignaciones. Sin embargo, el usuario puede optar por visualizar una lista implementada o
personalizada.

NOTA
Las opciones que se muestran a continuacién estan vigentes por Area de trabajo. Para cambiar sus
preferencias en otra Area de trabajo, vaya a esa Area de trabajo y vuelva a configurar las preferencias.

Las opciones disponibles son:

e Listas disponibles en la pagina de inicio: contiene las listas que se muestran en el cuadro
desplegable de la ventana principal de la pagina de inicio. Es posible resaltar una o mas listas
manteniendo presionada la tecla Ctrl al mismo tiempo que se hace clic en la lista. Las opciones
disponibles son:

= Mis asignaciones: contiene los Issues activos mas recientes que le fueron
asignados. Se muestran de forma predeterminada.

= Mis asignhaciones y Peticiones: contiene los Issues activos que se le asignaron y las
Peticiones de clientes que aun no se han asignado.

= Asignaciones de mi equipo: contiene los Issues activos de su equipo. (Solo se
muestra si usted pertenece a un equipo).

= Mis asignaciones en todas las Areas de trabajo: contiene los Issues activos que se
le asignaron en todas las Areas de trabajo. (Solo se muestran si usted pertenece a
varias Areas de trabajo).

= Mis aprobaciones activas: muestra una lista de todos los Issues para los cuales el
agente actua como aprobador. El agente puede o no haber votado y la votacion no
ha finalizado. (Solo se aplica a aprobadores de Administrador de cambios.)

= Mis aprobaciones y asignaciones activas: contiene todos los Issues para los
cuales el agente actua como aprobador. El agente puede o no haber votado y la
votacién no ha finalizado. También contiene las asignaciones del agente en el Area
de trabajo actual. (Solo se aplica a aprobadores de Administrador de cambios.)

= Mi voto requerido: contiene una lista de todos los Issues para los cuales el agente
actua como aprobador. El agente ain no ha votado y la votacion no ha finalizado.
(Solo se aplica a aprobadores de Administrador de cambios.)

= Mi voto requerido y mis asignaciones: contiene todos los Issues para los cuales el
agente actua como aprobador. El agente aun no ha votado y la votacién no ha
finalizado. También contiene las asignaciones del agente en el Area de trabajo
actual. (Solo se aplica a aprobadores de Administrador de cambios.)

»Todos los Issues: todos los Issues de la base de datos de Area de trabajo (solo
disponible si tiene derechos para ver todos los Issues del Area de trabajo).

= Issues globales: todos los Issues globales para el Area de trabajo.

= |ssues eliminados: Issues eliminados (solo administradores).
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= Peticiones: contiene las Peticiones enviadas por los clientes (consulte a
continuacion).

=BUsquedas guardadas: se muestran las busquedas personalizadas personales y
compartidas.

=Base de conocimiento: muestra las soluciones de la base de conocimiento.

e Lista predeterminada: aqui se especifica la lista predeterminada de Issues generados
automaticamente en la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core cuando se inicia
sesion. Seleccione uno de los elementos ya seleccionados en las listas disponibles en la pagina
de inicio.

NOTA

Independientemente de la lista que elija como el valor predeterminado, siempre puede ver una lista
diferente seleccionando otra opcién en el cuadro desplegable de la pagina de inicio.

e Intervalo de actualizacién automatica: por lo general, la lista de la pagina de inicio se
actualiza cada vez que hace clic en Inicio del Area de trabajo o cuando se realiza una accién
que conduce nuevamente a la pagina de inicio. También puede establecer las preferencias para
que la lista de la pagina de inicio se actualice automaticamente a intervalos de 15, 30 o0 60
minutos. Si configura BMC FootPrints Service Core para que se actualice cada 30 minutos y
luego sale a almorzar, cuando regrese la lista estara actualizada, sin la intervencion del usuario.

e Maximo de Issues por pantalla: cantidad maxima de Issues que se muestran al mismo tiempo
en la pagina de inicio.

e Método de ordenamiento predeterminado: ordene la lista por campo designado (incluidos los
campos Area de trabajo y lista de contactos) y seleccione el orden secundario (donde hay una
coincidencia en la columna del orden primario, la columna del orden secundario determina el
orden en el que se visualizan los Issues. Seleccione el orden descendente (de mayor a menor)
o ascendente (de menor a mayor).

e Columnas de la pagina de inicio: seleccione qué columnas se muestran y en qué orden. Por
ejemplo, para que se muestre el campo Tipo de Issue:

= En Tipo de campo, seleccione campos de FootPrints.
= Resalte el tipo de Issue en Campos disponibles.

= Haga clic en Agregar campo. Se muestra el tipo de Issue en la casilla Campos
mostrados.

= Para cambiar el orden de los campos que se van a mostrar, resalte un campo en la
casilla Campos mostrados y haga clic en la fecha arriba o abajo para moverlo.

= Para eliminar un campo, resaltelo en la casilla Campos mostrados y haga clic en
Eliminar.

e Opciones de columna de titulo: estas opciones afectan la visualizacién de los titulos,
descripciones y enlaces rapidos en la columna Titulo. Las opciones funcionan en conjunto para
lograr distintos resultados, como se indica a continuacion:

= Si:
o Formato de columna de titulo=Incluir descripcién contraida en Titulo y
o Pantalla de vinculos rapidos=Siempre incluir vinculos rapidos,

e Entonces, se incluye una version contraida (reducida) de las descripciones en la columna Titulo y se
muestran Enlaces rapidos. Al hacer clic en el vinculo "méas..." en la columna Titulo muestra una
version expandida de la descripcion.

= Si:
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o Formato de columna de titulo=Incluir descripcién contraida en Titulo y

0 Pantalla de vinculos rapidos=Solo incluir vinculos rapidos con descripcion
expandida,

Entonces, se incluye una version contraida (reducida) de las descripciones en la
nn

columna Titulo y no se muestran enlaces rapidos. Al hacer clic en el enlace "mas"|
en la columna Titulo, se expande la descripcién y se muestran los vinculos rapidos.

o Formato de columna de titulo=Incluir descripcién expandida en Titulo y
o Pantalla de vinculos rapidos=Siempre incluir vinculos rapidos,

= Entonces, se incluye una versién expandida de las descripciones en la columna
Titulo y se muestran los vinculos rapidos. Al hacer clic en el enlace "menos..." se
contrae Descripcion.

o Formato de columna de titulo=Incluir descripcién expandida en Titulo y
o Pantalla de vinculos rapidos=Solo incluir vinculos rapidos con descripciéon expandida,

= Entonces, se incluye una versiéon expandida de las descripciones en la columna Titulo y se
muestran los vinculos rapidos. Al hacer clic en e vinculo "menos..." se contrae la descripcion
y no se muestra los vinculos rapidos.

= Si Formato de columna de titulo=No incluir descripcién en Titulo

= Entonces, la Unica opcién de visualizacion de vinculos rapidos es Siempre incluir vinculos
rapidos. Con esta combinacién de opciones, se muestran vinculos rapidos en la columna
Titulo, pero no la descripcion. No se muestran los vinculos "mas..." ni "menos..." con esta
configuracion.

NOTA
Determinadas columnas se muestran automaticamente en la pagina de inicio, como Numero de Issue y
el cuadro de dialogo con casillas de verificacion Accion rapida. El campo Titulo también es obligatorio,
pero es posible seleccionar la disposicion en el cuadro de dialogo Campos mostrados. Ademas, de forma
predeterminada, la opcién Mi voto requerido se muestra en la lista de la pagina principal de los usuarios
designados como aprobadores para la funcion Administrador de cambios. El listado Mi voto requerido no
puede eliminarse de la lista.

Tablero de instrumentos

Los componentes del tablero de instrumentos contienen listas de informacion especifica. De forma
predeterminada, se muestran Totales de Area de trabajo y Issues globales. Los componentes del tablero
de instrumentos pueden mostrarse en cuatro columnas como maximo. Los usuarios también pueden
crear componentes personalizados para que aparezcan en la pagina de inicio. El componente Totales de
Area de trabajo muestra la cantidad de Issues que tiene el Area de trabajo en distintas categorias. El
componente Issues globales muestra los campos Titulo de los Issues globales activos, que, ademas,
tienen enlaces a otros Issues. Los botones que se muestran en la parte superior derecha de los
componentes de la pagina de inicio permiten:

e actualizar el componente (f:.r)
e contraer el componente (-)

e expandir el componente (+)

e eliminar el componente (X)

La pestafa Tablero de instrumentos de la pagina Preferencias se usa para especificar qué componentes
del tablero de instrumentos se visualizan en la pagina de inicio del Area de trabajo. Los usuarios pueden
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especificar diferentes conjuntos de componentes del tablero de instrumentos para cada Areas de trabajo.
De forma predeterminada, se muestran Totales de Area de trabajo y Issues globales. Los componentes
del tablero de instrumentos pueden mostrarse en cuatro columnas como maximo. Los usuarios también
pueden crear componentes personalizados para que aparezcan en la pagina de inicio. Tenga en cuenta
que mientras se carga el tablero de instrumentos, el usuario puede continuar trabajando en BMC
FootPrints Service Core.

Los componentes que pueden agregarse al tablero de instrumentos para que se muestren en la pagina
de inicio son:

Grafico: cuando selecciona este componente, debe elegir el grafico que desea que se muestre
en el campo desplegable. Las opciones son Issues recibidos frente a cerrados y activos. Si
selecciona recibidos frente a cerrados, debe seleccionar el periodo que BMC FootPrints Service
Core debera considerar y si se mostraran solo sus Issues o los Issues de todo el Area de
trabajo. EI componente muestra los Issues que se recibieron y los Issues que se cerraron
durante el periodo designado para los agentes designados.

Usuarios actualmente conectados: muestra una lista de los numeros e ID de los usuarios
conectados al Area de trabajo actual. Cuando especifique este componente, se le solicitara que
establezca la cantidad de registros que se deben mostrar en la primera pagina de la lista.

Con definicién personalizada: introduzca un cédigo personalizado para mostrar lo que desee
en el componente del tablero de instrumentos. Puede ser HTML, JavaScript, etc.

Issues globales: muestra una lista de los Issues globales. Es posible hacer clic en los enlaces
del componente Issues globales para obtener acceso al Issue y crear un Issue enlazado.
Cuando especifique este componente, se le solicitara que establezca la cantidad de registros
que se deben mostrar en la primera pagina de la lista.

Soluciones Publicas mas recientes: se muestran las soluciones mas recientes de la base de
conocimiento. Debe establecer qué datos de la solucién deben mostrarse en el campo Titulo.

Mis asignaciones: muestra una lista de los numeros de Issue y los titulos de los Issues activos
asignados al usuario. Las entradas de la lista tienen enlaces a los Issues. Al hacer clic en una
entrada de lista se muestra el Issue. Cuando especifique este componente, se le solicitara que
establezca la cantidad de registros que se deben mostrar en la primera pagina de la lista.

Aprobaciones de CM pendientes (si es aprobador de Administracion de cambios): muestra
una lista de los Issues de Administracién de cambios para los cuales usted es aprobador y los
que todavia exigen un voto. Cuando especifique este componente, se le solicitara que
establezca la cantidad de registros que se deben mostrar en la primera pagina de la lista.

Aprobaciones de KB pendientes (si usted es aprobador de la base de conocimiento): muestra
una lista de las soluciones de la base de conocimiento enviadas para las que usted es
aprobador y que todavia no han sido aprobadas. Cuando especifique este componente, se le
solicitara que establezca la cantidad de registros que se deben mostrar en la primera pagina de
la lista.

Canal RSS: muestra una lista de entradas provenientes del canal RSS seleccionado. Cuando
especifique este componente, se le solicitara que establezca la cantidad de registros que se
deben mostrar en la primera pagina de la lista y la URL correspondiente al canal RSS.

Peticiones: muestra la lista de las Peticiones del cliente.
Blsqueda guardada: muestra la lista de las busquedas guardadas.
Citas de hoy: muestra una lista de sus citas del dia.

Area de trabajo Totales: muestra una lista de los nimeros de Issues desglosada por estado.
Haga clic en el estado para visualizar los Issues en el frame principal.
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Agregar un componente del tablero de instrumentos BMC FootPrints Service Core

Para agregar un componente del tablero de mandos a la pagina de inicio:

1.

En el campo Componentes disponibles, haga clic en el componente del tablero de instrumentos que
se desea visualizar. Solo se puede seleccionar un componente por vez. Se muestran los campos
correspondientes a las opciones de configuracion adicionales que debe introducir.

Introduzca las opciones de configuracién adicionales necesarias.

Haga clic en el botén Agregar componente. En el darea Tablero de instrumentos actual, aparece el
icono del componente del tablero de instrumentos. Mueva el mouse sobre los componentes del
tablero de mando que se muestran para ver qué componentes hay en el tablero de instrumentos
actual.

Introduzca su contrasefia en el campo que se encuentra en la parte superior de la pagina y haga
clic en GUARDAR. Si omite este paso, los cambios no se aplicaran.

Modificar un componente del tablero de instrumentos BMC FootPrints Service Core

1.

En el area Tablero de mandos actual, haga clic en el componente del tablero de instrumentos que
desea modificar. Solo se puede seleccionar un componente por vez. Se muestran los siguientes
botones:

e Modificacion completa

e Eliminar componente

e Cancelar modificacion

Cambie la configuracién segun sea necesario.

Haga clic en el botén Modificacion completa para guardar las modificaciones o en el botén Cancelar
modificacion para que no se modifique la configuracién de los componentes del tablero de
instrumentos.

Introduzca su contrasefia en el campo que se encuentra en la parte superior de la pagina y haga
clic en GUARDAR. Si omite este paso, los cambios no se aplicaran.

Eliminar un componente del tablero de instrumentos BMC FootPrints Service Core

Para eliminar un componente del tablero de instrumentos de la pagina de inicio, desde la pagina
Preferencias:

1.

2.
3.

En el area Tablero de mandos actual, haga clic en el componente del tablero de instrumentos que
desea eliminar. Solo se puede seleccionar un componente por vez. Se muestran los siguientes
botones:

e Modificacion completa

e Eliminar componente

e Cancelar modificacion

Haga clic en el boton Eliminar componente.

Introduzca su contrasefia en el campo Contrasefa y haga clic en GUARDAR.

Puede eliminar todos los componentes del tablero de instrumentos de una vez haciendo clic en el botén
Eliminar todo que se encuentra junto al area Tablero de mandos actual. La eliminaciéon no se guarda
hasta que introduce su contrasefia en el campo Contrasefia y hace clic en el botén GUARDAR. También
puede eliminar un componente del tablero de instrumentos directamente desde la pagina de inicio
haciendo clic en la X que se encuentra en el angulo superior derecho del componente que se visualiza. si
elimina el componente usando la X, no volvera a aparecer la préxima vez que se inicie sesién en BMC
FootPrints Service Core.
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Mover componentes del tablero de instrumentos BMC FootPrints Service Core en la pagina de

inicio

Los componentes del tablero de instrumentos pueden moverse por la pagina de inicio usando la opcion
de arrastrar y soltar.

Varios

Las opciones que se incluyen a continuacion se configuran para todo el sistema. Después de configurar
las opciones, introduzca su contrasena y haga clic en GUARDAR.

Configuraciones de sincronizacion: permite configurar la funcién de sincronizacion
bidireccional de calendarios. Consulte la seccién BMC FootPrints Mobile para obtener detalles
completos sobre el uso de la funcién de sincronizacion bidireccional con calendarios externos de
BMC FootPrints Service Core.

Alertas de errores (solo administradores): ofrece la opcion de ver una ventana emergente
cuando se produzcan errores en el sistema. El registro también puede visualizarse
seleccionando Administrar | Sistema | Registros, independientemente de las opciones que se
hayan seleccionado aqui.

Preferencias de chat: seleccione si desea permitir que los clientes inicien una sesién Chat o
Instant Talk con usted. Si decide no permitir que inicien sesiones de Instant Talk con usted, de
todos modos usted podra iniciar sesiones con los clientes o con otros agentes.

NOTA

Esta opcién solo se aplica si Instant Talk esta habilitado.

Método "checkback": seleccione si desea usar o no el método applet de Java para checkback
(control). Esta funcién se ejecuta periédicamente para comprobar si esta disponible para los
chats y para buscar licencias concurrentes gratuitas. El valor predeterminado es Java Script (No
utilizar el applet de Java) y se recomienda para la mayoria de los usuarios. Seleccione el
método correcto para reducir al minimo los Issues relacionados con la pérdida de enfoque del
mouse cuando trabaja con BMC FootPrints Service Core, o el cambio de enfoque de BMC
FootPrints Service Core desde otras ventanas activas en el escritorio:

= Applet de Java: esta opcidn se recomienda para usuarios que tienen versiones anteriores
de Internet Explorer y para aquellos que usen Microsoft Java (por lo general se encuentra en
Windows 98/2000).

= JavaScript: se recomienda para usuarios que tienen Sun Java en el escritorio (por lo
general instalado en escritorios que se ejecutan con Windows XP/2003) y versiones mas
nuevas de Internet Explorer v6. Si tiene Issues con el enfoque de la pagina cuando use este
método checkback, intente solucionar el Issue seleccionando la opcidn siguiente,
JavaScript/HTTP. Los "Issues con el enfoque de la pagina" estan relacionados con una
situacién en la que el método checkback vuelve a cargar la pagina. La ventana de BMC
FootPrints Service Core vuelve a adquirir el enfoque principal cuando trabaja en alguna otra
aplicacion. Este es un Issue poco frecuente.

» JavaScript/HTTP: en caso de que se produzcan Issues con el enfoque de la pagina, como
se describe en el parrafo anterior, use este método checkback. Esta opcion se recomienda
para usuarios que tienen Sun Java en el escritorio (por lo general instalado en escritorios
que se ejecutan con Windows XP/2003) y versiones mas nuevas de Internet Explorer v6.

= Autenticacion de BMC FootPrints Asset Core: esta opcion solo se muestra si BMC
FootPrints Asset Core esta habilitado para el sistema. Se utiliza para introducir credenciales
para autenticar al usuario en BMC FootPrints Asset Core. Seleccione el botéon Modificar
para introducir su nombre de usuario y contrasefia de BMC FootPrints Asset Core.
Seleccione el botdn Borrar para borrar por completo los campos de nombre de usuario y
contrasefa (y no dejar credenciales para autenticacion). Estos valores deben coincidir con
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su inicio de sesiéon de BMC FootPrints Asset Core (no de BMC FootPrints Service Core). Si
se definen "credenciales de invitado" para los agentes y un agente tiene credenciales
definidas en las Preferencias, solo se aplican las credenciales definidas en las Preferencias.
Si falla la autenticacién con estas credenciales, el sistema no aplica las credenciales de
invitado como método alternativo. El nombre de inicio de sesién puede tener uno de tres
formatos:

= ID de inicio de sesion de usuario, por ejemplo:
jsmith

= Dominio/inicio de sesién, por ejemplo:
widgetdomain/jsmith

= |nicio de sesion estilo de Internet, por ejemplo:
jsmith@widgetdomain.com

¢ Instalacion de Java: esta opcién solo se muestra si BMC FootPrints Asset Core esta habilitado
para el sistema. La integracion con BMC FootPrints Asset Core requiere una instalacién local
del tiempo de ejecucion de Java. Por lo general esto se realiza automaticamente cuando se usa
por primera vez una funcion integrada BMC FootPrints Asset Core. Si la instalacion de Java se
dafa o desactualiza, puede corregirla manualmente seleccionando el botén Actualizar mi
instalacién de Java que se encuentra aqui. Comuniquese con su administrador de BMC
FootPrints Asset Core si necesita mas informacion.

La barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core
La barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core posee opciones para:
e Inicio: muestra la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core.

e Nuevo Issue: haga clic para que aparezca una pagina Nuevo Issue. Pase el mouse sobre el
botdn para ver otras opciones, de la siguiente forma:

=Nuevo global: cree un Issue nuevo global.
= Agregar Solucion: agregue un Issue existente a la base de conocimiento.
= |[ssues rapidos: seleccione un Issue rapido de la lista de Issues rapidos.

e Informes

= Mis informes: muestra una pagina para ejecutar, modificar o eliminar informes
personalizados o de estadisticas.

= Seleccionar criterio del informe: cree un informe detallado a partir de la base de
datos.

= Estadisticas: genere un informe sobre datos estadisticos e histéricos.

= Inter Area de trabajo: genere un informe sobre datos obtenidos de varias Areas de
trabajo.

= Tiempo Dedicado: cree/vea un informe de seguimiento de tiempo.
= Gestion de Cambios: cree/vea un informe de administracién de cambios.

= Panel de control de Area de trabajo: el panel de control de Area de trabajo solo se
encuentra disponible para los administradores de Area de trabajo y del sistema'y
muestra la actividad del Area de trabajo actual.
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= Panel de control personal: el panel de control personal se encuentra disponible para
cualquier agente y muestra la actividad de la persona y la de los equipos a los que
pertenece el agente del Area de trabajo actual.

e Administracién (solo administradores): lista completa de las opciones que se pueden encontrar
en los capitulos sobre administraciéon en el Manual de referencia de BMC FootPrints Service

Core.
e Mas
= Herramientas

o APM: muestra la pagina Modelo de proceso de alineacién (en una pestafia
aparte).

o Lista de contactos: muestra la Lista de contactos de este Area de trabajo
(se abre en una ventana aparte).

o Calendario de Area de trabajo: vea citas y trabajos de toda el Area de
trabajo.

o0 Calendario personal: vea sus propios trabajos y citas.

o CMBDB: vea la base de datos de administracion de configuracién (con los
permisos correspondientes). El Administrador de configuraciéon es un médulo
complementario que se compra en forma independiente de BMC FootPrints
Service Core.

0 Buscar dispositivos (opcional): si esta opcion esta habilitada, puede
obtener acceso a la base de datos de administraciéon de dispositivos.

= Soporte

o0 Base de conocimiento: use este enlace para explorar las bases de conocimiento o,
con los permisos correspondientes, para crear una nueva solucién para un Issue
comun para la base de conocimiento o (solo para administradores) para crear y
modificar las categorias de preguntas frecuentes.

o Instant Talk™: hable en linea persona a persona con otro usuario.

Las opciones de la barra de herramientas pueden diferir, segun el rol. Ademas, se pueden configurar
hasta tres botones personalizados en la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core. Si ve
mas botones en la barra de herramientas, es posible que el administrador los haya configurado.

Debajo de |la barra de herramientas

Volver a ordenar la pagina de inicio

La lista que se muestra en la pagina de inicio se puede reorganizar por columna. Tenga en cuenta que la
mayoria de los encabezados de columna de la pagina de inicio o de cualquier pagina de resultados de
busqueda son enlaces de hipertexto. Una forma de ordenar la lista es haciendo clic en el encabezado de
una columna. La lista se ordenara automaticamente por esa columna. Por ejemplo, si hace clic en la
columna Estado, la lista se ordena inmediatamente en orden alfabético por estado. Ademas, puede
realizar las acciones siguientes:

1. Pase el cursor sobre el encabezado de la columna. Aparece una flecha hacia abajo a la derecha
del nombre de la columna.

Haga clic en la flecha hacia abajo a la derecha del nombre de la columna. Se abre un menu.

3. En el mend, haga clic en Orden ascendente o en Orden descendente para organizar la columna en
orden ascendente (de menor a mayor) o descendente (de mayor a menor).

NOTA
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La pagina de inicio no puede ordenarse por los campos Asignado, Tipo de Issue, Hora de la ultima
edicion, Hora de envio o campos de texto multilinea. Todos los otros campos, incluidos los campos
personalizados, se pueden ordenar. Para ver los datos de Issue ordenados por asignado, utilice la
funcién de informe.

Filtrar columnas

Las columnas se pueden filtrar para mostrar solo los Issues que cumplen con los criterios de filtro
especificados. Por ejemplo, el agente puede filtrar la lista de Issues en la pagina de inicio segun el
campo Estado, y requerir que solo se muestren los Issues con estado Abierto o Pruebas.

Tipos de columnas que pueden filtrarse

Se pueden filtrar los siguientes tipos de columnas:

Campos Caracter de una linea, Sitio web y archivo o sitio FTP, Direccion de correo
electronico: las columnas rellenadas por cadenas (texto) pueden filtrarse si especifica una
cadena. Issues que contienen la cadena se muestran en la columna.

Campo desplegable y multiseleccion: las columnas completadas con datos de Campo
desplegable y multiseleccion pueden filtrarse seleccionando las opciones de campo como
criterio. El agente selecciona de una lista de opciones disponibles (las opciones disponibles en
el campo se muestran como casillas de verificacion y el agente selecciona el criterio para el
filtrado haciendo clic en las casillas de verificacion). También hay una entrada para "Sin datos".
Cuando se aplica el filtro, solo se muestran los Issues que contienen los elementos de la casilla
de verificacion seleccionados en ese campo. Si se selecciona "Sin datos", solo se muestran
Issues que no contengan datos en el campo. Los agentes pueden seleccionar una, mas de una
o todas las casillas de verificacién como criterios de filtro. Algunas consideraciones adicionales:

= Para las busquedas Inter Arga de trabajo, se muestran todas las entradas posibles
para el campo de todas las Areas de trabajo.

= Para campos multiseleccién, si alguno de los campos que se filtra esta
seleccionado en Issue, dicho Issue se mostrara en los resultados de busqueda.

= Para campos Enviado Por, solo se muestran los agentes, pero no los clientes. Por
ejemplo, si el criterio de filtro es "Valdés", solo se muestran Issues con el nombre
"Valdés", y solo si un "Valdés" es agente.

Campos Casilla de verificacidn: las columnas completadas por casillas de verificacion pueden
filtrarse segun dos opciones: Las opciones predeterminadas son Activar y Desactivar, pero el
filtro muestra los nombres especificados para las casillas de verificacion (por ejemplo, pueden
llamarse "Verdadero" y "Falso"). Issues donde no se selecciond ninguna opcién se incluyen en
los resultados para Desactivar. La columna pueden filtrarse por una u otra opcion, pero no por
ambas.

Campos numeéricos: el filtrado de campos numéricos se aplica a tipos de campos numéricos
enteros y reales. La columna puede filtrarse por superior a (>), inferior a (<) o igual a (=).

Campos de fecha/fecha y hora: la columna puede filtrarse por fechas/fechas y horas antes,
después o durante una fecha o una fecha y hora especificos. En otras palabras, el agente
puede especificar una fecha/fecha y hora y ver todos los Issues con una fecha/fecha y hora
anterior (antes), posterior (después) o igual (el).

Campo asignado: el filtrado es similar al filtrado para un campo de seleccién multiple. La lista
de opciones disponibles para los asignados es la misma que la lista en el cuadro de la lista
"Busqueda avanzada" | "Asignado a", mas una opcién adicional para "No asignado". El agente
puede seleccionar uno o mas agentes/equipos de la lista. Algunas reglas adicionales:
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= Si el agente selecciona mas de un agente/equipo de la lista, los resultados incluyen
Issues con cualquiera de esos asignados.

= Si la opcidn de filtrar es por un equipo, el resultado incluye solo Issues que incluyan a
ese equipo directamente en la lista Asignados.

= Si la opcidn de filtrar es por un miembro, el resultado incluye todos los Issues que
incluyan a ese miembro directamente en su cuadro de lista Asignados,
independientemente de a qué equipo pertenece el miembro.

= Cuando se selecciona filtrar por "No asignado", el resultado incluye todos los Issues
sin asignar.

Tipos de columnas que no pueden filtrarse

No se pueden filtrar los siguientes tipos de columnas:
e Campos de texto multilinea
e Tipo de Issue
e Cerrado por
 Ultima actualizacién (tiempo transcurrido)
e Popularidad
e Hora de la ultima edicion
e Hora de envio

e Titulo compuesto

Filtrado de resultados de busqueda

El filtrado también puede aplicarse a los resultados de busqueda. Por ejemplo, si la busqueda actual
muestra solo los Issues abiertos en la pagina de inicio y el agente configura un filtro para mostrar solo los
Issues con prioridad alta, el resultado final mostrara los Issues abiertos con prioridad alta. Si el criterio
del filtro contradice los criterios de busqueda, el filtro igual se aplicara. En estos casos, puede que la
bldsqueda no arroje resultados. Por ejemplo, si la busqueda muestra Issues abiertos y el filtro esta
configurado para mostrar solo los Issues cerrados, no se arrojan resultados. Si el agente realiza una
nueva busqueda, el filtrado se borra.

Los resultados del filtro no pueden borrarse sin abandonar la pagina de inicio. Si el agente hace clic en el
botén Actualizar, los resultados tanto de la busqueda como de los filtros se actualizan, pero ambos
continuan vigentes.

El filtrado no es persistente. Cuando se realiza una busqueda diferente o el agente cierra sesién de BMC
FootPrints Service Core, el filtro se borra.

Filtrado de varias columnas

Para incluir varias columnas al filtrar, apliquelas una por una o guardelas todas a la vez. Para ello,
seleccione los criterios de filtro en cada columna y luego haga clic en Aplicar filtro en el ultimo filtro
configurado. Todos los ajustes de filtros estan pendientes hasta que se hace clic en Aplicar filtro desde
un menu de filtro.

Para filtrar una columna

Para filtrar una columna:
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1. Pase el cursor sobre el encabezado de la columna. Aparece una flecha hacia abajo a la derecha
del nombre de la columna.

Haga clic en la flecha hacia abajo a la derecha del nombre de la columna. Se abre un menu.
Haga clic en Filtro.

Especifique los criterios de busqueda. Para esto puede que se deba especificar una cadena, hacer
clic en una o varias casillas de verificacidon, especificar una fecha, etc. Para obtener detalles,
consulte la seccién de este documento titulada Tipos de columnas que pueden filtrarse (anterior).
En las listas largas de opciones, puede desplazarse hacia arriba y hacia abajo.

5. Haga clic en Aplicar filtro. La columna se filtra segun los criterios que especificd y solo se muestran
los Issues que coinciden con esos criterios.

NOTA
La pagina de inicio no se puede ordenar por el campo Titulo.

El icono Filtro

Después de aplicar un filtro, se muestra un icono de filtro en la barra arriba de la lista de Issue. Coloque
el mouse sobre el icono para ver una descripcion de los filtros aplicados o para seleccionar la opciéon
Borrar filtro.

Borrado de filtros

Para borrar un filtro:

e Coloque el mouse sobre el icono Filtro y, luego, haga clic en la opcién Borrar filtro (esto borra
todos los filtros a la vez).

e Borre 0 anule la seleccién de los criterios de filtro para cada filtro individual desde cada menu de
filtro. Esto es util para borrar los valores solo de algunas columnas filtradas.

Persistencia

El filtrado no es persistente. Si la ventana del explorador se actualiza, se ejecuta otra busqueda o se
muestra una pagina diferente, el filtrado se elimina si la pagina original se muestra nuevamente.

Columna eliminada

Si se elimina una columna de la pagina, dicha pagina se actualiza, y se restaura el orden de los Issues
en las columnas al orden predeterminado, sin filtro.

Reorganizar columnas

Puede cambiar el orden de las columnas arrastrando y soltando el encabezado de una columna a la
derecha o izquierda. El cambio de orden de una columna permanece si un agente cierra sesion y vuelve
a iniciarla o realiza alguna otra accién El cambio de orden se refleja en la pagina Preferencias.

Cambiar el tamafo de las columnas

Puede utilizar el mouse para cambiar el tamafio de las columnas. Para hacerlo, pase el cursor sobre la
linea que separa los encabezados de las columnas. Cuando aparezca el simbolo de cambio de tamafio,
mantenga presionado el botdn principal(izquierdo) del mouse y arrastre el simbolo de cambio de tamafio
hacia la derecha o izquierda para cambiar el tamafo de la columna. Cuando cambia el tamafio de una
columna, las demas columnas también cambian de tamafo proporcionalmente; es decir, la disminucién o
el aumento se divide de manera equitativa entre las demas columnas. Por motivos de rendimiento, los
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campos de caracteres de varias lineas no vuelven a mostrar de manera instantanea la lista de la pagina
de inicio con la columna en su nuevo tamafio. El cambio de tamafio se hara efectivo la préxima vez que
actualice la pagina de inicio. El cambio de tamafio de una columna permanece si un agente cierra sesion
y vuelve a iniciarla o realiza alguna otra accion

Restricciones para el cambio de tamafio

Se aplican las siguientes restricciones para el cambio de tamafio de columnas:

e Eltamanio de las columnas Estado y Prioridad puede cambiarse a no menos de 50 pixeles de
ancho, a menos que se agregue otro campo.

e Eltamafo de la columna Titulo puede cambiarse a no menos de 250 pixeles de ancho.

e Eltamafio de otras columnas puede disminuirse para mostrar solo la primera letra del nombre
del campo, mas "..." ("..." indica que no se muestra el nombre completo del campo) mas el icono
de orden.

Cuadro desplegable de visualizaciéon

Encima de la lista de la pagina de inicio se muestra un cuadro desplegable. Esta lista contiene colas y
busquedas personalizadas e implementadas. Los agentes pueden personalizar esta lista mediante el
enlace Preferencias en BMC FootPrints Service Core. Al seleccionar una opcion, la lista de la pagina de
inicio cambia automaticamente a la cola seleccionada. Para actualizar la lista actual, haga clic en
Actualizar.

Las opciones del cuadro desplegable Mostrar (algunas de las opciones solo se muestran si usted es
administrador, miembro de un equipo, miembro de varias Areas de trabajo, aprobador de Administracion
de cambios, etc.) son:

e Mis asignaciones: contiene los Issues activos mas recientes que le fueron asignados. Se
muestran de forma predeterminada.

e Mis asignaciones en todas las Areas de trabajo: contiene los Issues activos que se le
asignaron en todas las Areas de trabajo. (Solo se muestran si usted pertenece a varias Areas de
trabajo).

e Mis asignaciones y Peticiones: contiene los Issues activos que se le asignaron y las
Peticiones de clientes que aun no se han asignado.

e Asignaciones del equipo: Issues de Issues activos correspondientes a su equipo (solo se
muestran si usted pertenece a un equipo).

e Mis aprobaciones activas: muestra una lista de todos los Issues para los cuales el agente
actua como aprobador. El agente puede o no haber votado y la votacion no ha finalizado. (Solo
se aplica a aprobadores de Administrador de cambios.)

e Mis aprobaciones y asignaciones activas: contiene todos los Issues para los cuales el agente
actua como aprobador. El agente puede o no haber votado y la votacion no ha finalizado.
También contiene las asignaciones del agente correspondientes a Area de trabajo. (Solo se
aplica a aprobadores de Administrador de cambios.)

e Mi voto requerido: muestra Issues de Administracion de cambios en los que se exige el voto del
agente.

e Mi voto requerido y asignaciones: muestra Issues de Administracion de cambios en los que se exige
el voto del agente, asi como Issues que le fueron asignados al agente.

e Todos los Issues: todos los Issues de la base de datos de Area de trabajo (solo disponible si
tiene derechos para ver todos los Issues del Area de trabajo).

e Issues globales: todos los Issues globales activos para Area de trabajo.
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e Issues eliminados: eliminados (solo administradores).lssues
e Peticiones: contiene las Peticiones enviadas por los clientes (consulte a continuacion).

e Busquedas guardadas: se muestran los Issues correspondientes a busquedas personalizadas
personales y compartidas.

e Base de conocimiento: muestra las soluciones de la base de conocimiento. Seleccione
Soluciones internas (disponible solo para agentes), Soluciones (disponible para agentes y
clientes) o Soluciones en todas las Areas de trabajo, que son soluciones disponibles para
agentes y clientes en todas las Areas de trabajo.

Por ejemplo, si selecciona "Peticiones", aparece una lista de todas las Peticiones del cliente. Para volver
a la vista original, haga clic en "Inicio de Area de trabajo" en la barra de herramientas de BMC FootPrints
Service Core o0 seleccione "Mis asignaciones" como su vista. Ambas opciones tienen el mismo efecto: lo
conducen a la pagina de inicio original.

Si la lista actual tiene muchos Issues, aparecen los botones Siguiente y Anterior en el angulo superior
derecho del frame. Use estos botones para desplazarse por la lista completa.

Visualizacién de Issues

Para ver los detalles de un Issue, haga clic en la palabra “mas” en la columna Titulo de Issues vy, luego,
haga clic en “Detalles”. De la misma forma, puede hacer clic en “Descripciones” para ver solo las
descripciones para ese Issue o hacer clic en “Modificar” para ver la pagina Modificar del Issue completo.

Las paginas Detalles, Crear Issue y Modificar Issue se pueden mostrar con secciones
expandibles/contraibles u organizadas por pestafias. El usuario especifica el tipo de visualizacién desde
la pagina Preferencias.

La pagina Detalles proporciona toda la informacién sobre un Issue, que incluye fecha de envio, prioridad,
estado, descripcion, informacion de contacto, informacion de Issue, asignados, etc. Si no se visualizan
todos los datos, utilice la barra de desplazamiento para mostrar el Issue completo.

También hay botones que permiten trabajar con este Issue. Estos son:
e Modificar: modifique el Issue (solo disponible si tiene permisos para modificar este Issue).
e Detalles: visualice detalles del Issue (valor predeterminado).
e Enlace: cree un enlace estatico o dinamico entre Issues.
e Tomar: tome el Issue (solo disponible si tiene permisos para tomar).

e Copiar/Mover: este icono abrira una segunda barra de herramientas con opciones para copiar
el Issue dentro del Area de trabajo actual, o bien, copiar o mover el Issue a otra Area de trabajo

e Subtarea: este icono abrira una segunda barra de herramientas con opciones para crear una
subtarea del Issue o convertira este Issue en una subtarea de un Issue existente.

e Global: convierta el Issue en un Issue global o un enlace global.

e Eliminar: elimine el Issue del Area de trabajo (solo disponible si tiene permisos para eliminar el
Issue).

¢ Informe: visualice un informe de este Issue (se abre en una ventana independiente para
impresion).

e Agregar a base de conocimientos: cree una solucion para la base de conocimiento con los
detalles de este Issue (no cambia el Issue original).

Estas opciones se analizan con mayor detalle en Trabajar con Issues y en las secciones subsiguientes.
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Cuadro de didlogo con casillas de verificacién Accion rapida

El cuadro de didlogo con casillas de verificacion Accién rapida, disponible en la pagina de inicio, permite
a los usuarios realizar una accién en uno o mas Issues. Esto proporciona medios rapidos para actualizar
o elaborar informes sobre un Issue o para realizar un cambio que afecta a varios Issues
simultaneamente. Algunas de las funciones solo se encuentran disponibles para los administradores,
mientras que otras pueden ser usadas por agentes y administradores.

Para realizar una accion rapida en Issues desde la pagina de inicio:

1.

En el frame principal, active la casilla correspondiente a cada Issues que desea modificar o la
casilla Todos que se encuentra en la parte superior de la columna para seleccionar todos los
Issues que se muestran en la pagina actual.

Seleccione la accion en la lista desplegable.
Haga clic en IR.

Se encuentran disponibles distintas opciones segun la accion seleccionada. Consulte a
continuacién para obtener mas detalles.

Las siguientes opciones se encuentran disponibles paratodos los usuarios internos

e Informe: visualice los detalles de los Issues en una ventana independiente. Si se han creado
plantillas personalizadas, se muestra un cuadro desplegable con una lista de las plantillas
disponibles (Orden de trabajo, RMA, etc.). El informe Resumen muestra todos los Issues en una
ventana. Las plantillas personalizadas muestran cada Issue en una ventana independiente para
imprimir.

e Cerrar: cierre los Issues seleccionados. Solo se cierran los Issues para los cuales usted tiene
derechos de cierre. Cuando se selecciona Cerrar:

1. Se muestra una pagina especial Cerrar Issues.

2. Puede introducir notas finales en la casilla Descripcién. Las notas se anexan a todos los
Issues seleccionados.

3. Active las casillas para enviar un correo electrénico a los asignados, contactos de cliente y
destinatarios de copias para los Issues seleccionados.

4. Haga clic en IR. Los Issues se cierran, se actualizan y se envian los correos electronicos.

Las siguientes opciones solo se encuentran disponibles paralos administradores

e Eliminar: elimina todos los Issues seleccionados. Aparece un mensaje de confirmacion. Haga
clic Aceptar para continuar.

e Estado: cambie el estado del Issues seleccionado.
e Prioridad: cambie la prioridad del Issues seleccionado.

e Asignar: vuelva a asignar el Issues seleccionado.

Cuando se seleccionan Estado, Prioridad o Asignar:

1.
2.
3.

Se muestra una pagina especial Cambiar Issues.
Seleccione la nueva prioridad, el nuevo estado o los nuevos asignados para los Issues.

Si se vuelve a asignar un Issue, puede quitar la asignacién a los asignados actuales de los Issues
seleccionados activando la casilla de verificacion Quitar los asignados previamente.

Si lo desea, puede introducir notas en la casilla Descripcion. Las notas se anexan a todos los
Issues seleccionados.
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5. Active las casillas para enviar un correo electronico a los asignados, contactos de cliente y
destinatarios de copias para los Issues seleccionados.

6. Hagaclic en IR. Los Issues se actualizan y se envian los correos electronicos.

La siguiente opcion solo se encuentra disponible si usted tiene derechos para tomar un
Issue
e Tomar: tome los Issues y asigneselos a si mismo.
Cuando se selecciona Tomar:
1. Se muestra una pagina especial Tomar Issues.

2. Puede quitar las asignaciones a los asignados actuales de Issues seleccionados activando la
casilla de verificacion Quitar los asignados previamente.

3. Silo desea, puede introducir notas en la casilla Descripcion. Las notas se anexan a todos los
Issues seleccionados.

4. Active las casillas para enviar un correo electronico a los asignados, contactos de cliente, y
destinatarios de copias para los Issues seleccionados.

5. Haga clic en IR. Ahora ya tiene asignados los Issues seleccionados.

Pagina de inicio de Lista de contactos

Si seleccion¢ Lista de contactos de la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, la pagina
de inicio de Lista de contactos se genera en su propia ventana. La pagina de inicio de Lista de contactos
es el punto de partida de las actividades de la Lista de contactos.

La pagina de inicio de Lista de contactos muestra en la parte superior de la pagina, una lista de sus
contactos en orden alfabético. Las casillas de verificacion de Accion rapida ubicadas debajo del costado
izquierdo del frame principal se encuentran disponibles solo para los administradores. Las casillas de
verificacion de Accidn rapida permiten a un administrador eliminar rapidamente uno o mas contactos de
la lista.

indice alfabético de la lista de contactos

Haga clic en un caracter alfabético para visualizar todos los contactos cuyo apellido comience con ese
caracter.

Lista de contactos resumida

El frame principal muestra una lista de los contactos asociados al Area de trabajo. La lista incluye el
nombre y apellido de los contactos, direcciones de correo electronico e ID de usuario.

Ademas de visualizar informacion de cada contacto, puede ver, modificar o realizar tareas en cada uno
de los contactos de la lista. También puede crear un Issue desde la vista detallada de un contacto.

e Para ver un contacto, haga clic en el enlace del apellido del contacto. Se abre la pagina Ver detalles, que
muestra el registro completo del contacto.

e Para modificar un contacto, haga clic en el enlace del apellido del contacto y, cuando aparezca la pagina
Detalles, haga clic en el icono de Modificar contacto que se encuentra encima de los detalles.

Busqueda rapida en la Lista de contactos

La parte superior de la pagina contiene una funcién de busqueda rapida para buscar un contacto en la
Lista de contactos.
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Para usar la busqueda rapida:
1. Elija un campo de busqueda con la flecha hacia abajo, el cual muestra un cuadro desplegable.

2. Introduzca caracteres en el cuadro de texto. El motor de busqueda mostrara aquellos caracteres en el
campo que especificod en el primer paso y mostrara todos los registros que los incluyen en ese campo.

Barra de herramientas de la Lista de contactos

La barra de herramientas de la Lista de contactos ubicada en el frame izquierdo de la pagina de inicio
posee enlaces a todas las tareas de la lista de contactos. Permanece en el costado izquierdo de cada
pagina de la interfaz de la Lista de contactos.

Las opciones de la barra de herramientas son:
e |Inicio de la Lista de contactos: vaya a la pagina de inicio de la lista de contactos .
e Crear contacto: cree un contacto nuevo en la lista de contactos.

e Busqueda de contacto: realice una busqueda detallada de la lista de contactos por nombre o
apellido.

¢ Informes: muestra una breve pagina de informes en el frame principal.

e Administracién (solo para administradores): muestra la pagina Administracion de lista de
contactos en el frame principal. Puede encontrar un completo analisis sobre la administracién de
la Lista de contactos en Administracién de la Lista de contactos.

e Ayuda: obtenga acceso a la ayuda en linea de BMC FootPrints Service Core.
e Cerrar: cierre la interfaz de la Lista de contactos.

Las opciones de la barra de herramientas seran levemente diferentes segun el nivel de usuario. En este
manual se explican todas las opciones de la barra de herramientas.

Frame principal de la Lista de contactos

El frame principal muestra una lista de los contactos asociados al Area de trabajo. La lista incluye el
nombre y apellido de los contactos, direcciones de correo electrénico e ID de usuario.

Ademas de visualizar informacion de cada contacto, puede ver, modificar o realizar tareas en cada uno
de los contactos de la lista. También puede crear un Issue desde la vista detallada de un contacto.

e Paraver un contacto, haga clic en el enlace del apellido del contacto. Se abre la pagina Ver
detalles, que muestra el registro completo del contacto.

e Para modificar un contacto, haga clic en el enlace del apellido del contacto y, cuando
aparezca la pagina Ver detalles, haga clic en el icono de Modificar contacto que se encuentra
encima de los detalles.

e Solo para administradores, para eliminar rapidamente uno o mas contactos, utilice el .
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Uso de BMC FootPrints Service Core

Inicio de sesidn

NOTA
Las instrucciones que se incluyen a continuacién suponen que BMC FootPrints Service Core ya ha sido
instalado y tiene licencia.

Use el explorador web para ir a la URL asignada a su sistema BMC FootPrints Service Core. Por
ejemplo, si el nombre de su servidor web es myserver, la URL podria ser
http://www.myserver.com/footprints. Se abrira la pagina Autenticacion de BMC FootPrints Service Core.

Para autenticarse, introduzca el ID de usuario y la contrasefa que se le asigné (o el ID de usuario y la
contrasefa que se cred durante la instalacion si acaba de instalar BMC FootPrints Service Core) y haga
clic en INGRESAR. Si introduce incorrectamente su ID o contrasefia, recibira un mensaje de error. Si
después de otro intento contintia sin poder autenticarse, comuniquese con el administrador de Area de
trabajo o del sistema.

Si el intento de autenticacién se realiza correctamente, se abre la pagina de inicio de BMC FootPrints
Service Core y se lo autentica para el Area de trabajo que se creé durante la instalacion. Si, por ejemplo,
a la primera Area de trabajo se le asigné el nombre de Help Desk, se muestra en la lista como el Area de
trabajo actual en el frame superior de la pantalla.

IMPORTANTE
BMC FootPrints Service Core no funcionara correctamente si el bloqueador de elementos emergentes de
su explorador esta habilitado. Para resolver este Issue, configure el bloqueador de elementos
emergentes de manera que permita que se abran ventanas emergentes solo para la aplicacion BMC
FootPrints Service Core.

Complejidad de contrasefia, caducidad de contrasefa, intentos de inicio de
sesion fallidos, reutilizacién de contrasefias

BMC FootPrints Service Core permite la definicion de reglas que rigen la complejidad de contrasefias y la
caducidad de contrasefas. Las reglas de complejidad rigen las longitudes minima y maxima de
contrasena y los tipos de caracteres que una contrasefia debe incluir. Las reglas no son obligatorias y los
administradores deben elegir algunas o todas las reglas. Si la contrasefia no cumple las reglas, una
ventana emergente le solicitara que cambie la contrasefia. Si no cambia la contrasefia para que cumpla
las reglas, no podra iniciar sesion. La contrasefia puede alejarse del cumplimiento si, por ejemplo, un
administrador cambia las reglas.

La caducidad de contrasefias también es opcional, pero el administrador puede definir una fecha de
caducidad para la contrasena de forma que, luego de un periodo, se le solicitara que cambie la
contrasena antes de poder iniciar sesion.

Los administradores pueden establecer opcionalmente un nimero de inicios de sesion fallidos y
secuenciales que puede intentar. Por ejemplo, si se establece un limite de seis intentos y escribe
erréneamente la contrasefia seis veces seguidas, es posible que BMC FootPrints Service Core se
bloquee. Comuniquese con el administrador de sistema de BMC FootPrints Service Core si esto ocurre.
Los bloqueos también tienen fecha de caducidad, por lo que puede esperar que el bloqueo caduque
antes de volver a intentar un inicio de sesion.

Opcionalmente se puede establecer un limite en la reutilizacion de contrasefias. Por ejemplo, si cambia
contraseinas y el limite de reutilizacion esta establecido en tres, no puede reutilizar ninguna contrasefa
hasta que intervengan tres contrasefias diferentes.

Todas las reglas para contrasefias son opcionales y ninguna de estas reglas, o cualquier combinacién de
estas reglas, puede estar activa en su servidor de BMC FootPrints Service Core.
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Issues

Un Area de trabajo de BMC FootPrints Service Core consta de un conjunto de Issues relacionados. Issue
es el nombre predeterminado de un registro de BMC FootPrints Service Core. Cada Issue es un registro
numerado en la base de datos de area de trabajo de BMC FootPrints Service Core en la que se centran
todas las actividades de seguimiento de Issues y de servicio al cliente. Hay tres categorias de Issues en
BMC FootPrints Service Core, que incluyen Issues normales, Peticiones, Issues rapidos, subtareas y
Issues globales.

NOTA
Durante la instalacion inicial con el Asistente de configuracion de area de trabajo (y por area de trabajo),
el administrador puede cambiar el término predeterminado Issue por otro nombre, como entrada, llamada
o ticket. Por cuestiones de claridad, en este manual siempre se hace referencia a los registros de BMC
FootPrints Service Core como Issues.

El rol del usuario que configura el administrador de area de trabajo determina la capacidad de acceso de
un usuario a los campos. Es posible que haya campos en los que no pueda introducir datos o que
queden ocultos al cambiar de estado. En algunos campos pueden ser opcionales en un estado y
obligatorios en otro. Si no esta seguro de por qué no puede tener acceso a un campo en algun
momento, comuniquese con el administrador de area de trabajo para determinar el motivo.

En este capitulo se analizan los aspectos basicos de crear y trabajar con Issues en los siguientes temas:
e Trabajo con Issues
e Creacion de Issues
e Crear un Issue de Prueba
e Solucién de muestra
e Edicién de Issues

e Editar Issues_de prueba

° Historial de Issues
e Eliminar un Issue

e Copia de Issues

e Desvinculacién de Issues

e Cuadro de didlogo Accidn rapida

® Peticiones

e Envio de Issues_y Peticiones por correo electrénico

Tipos de Issues mas avanzados, incluidos Issues rapidos, Issues Maestros y subtareas y Issues globales
se cubren en Tipos avanzados de Issue.

Nota sobre la apariencia de las paginas para crear y editar Issues

BMC FootPrints Service Core permite que los agentes opten por usar secciones expandibles/contraibles
0 secciones organizadas por pestafias. Los agentes seleccionan el tipo de vista que desean usar en la
seccion Issues de la pagina Preferencias. Para elegir la vista, seleccione Preferencias, desplacese
hasta la seccion Issues o seleccione la pestafia Issues y la opcion que desee. Cuando se use la
organizacion por pestafas, los nombres de las pestafias que contienen campos obligatorios estaran en
rojo en las paginas Crear y Modificar Issue a fin de facilitar la busqueda de campos obligatorios
incompletos. Sin embargo, las pestafias quedan en rojo incluso cuando los campos se han completado.
La mejor forma de determinar si se han completado todos los campos obligatorios es enviar el Issue. Si

Numara Software Confidential. BMC Software Confidential.
52



BMC FootPrints Service Core Guia del usuario 11.6

no se ha completado alguno de los campos obligatorios, BMC FootPrints Service Core mostrara una
ventana con una lista de los campos incompletos.

Trabajar con Issues

Se encuentran disponibles muchas opciones para un Issue en la pantalla Detalles correspondiente a ese
Issue. Las opciones son:

e Detalles: visualice detalles del Issue (valor predeterminado).
e Modificar: modifique el Issue (solo disponible si tiene permisos para modificar este Issue).
e Tomar: tome el Issue (solo disponible si tiene permisos para tomar el Issue).

e Copiar/Mover: este icono abrira una segunda barra de herramientas con opciones para copiar
el Issue dentro del area de trabajo actual, o bien, copiar o mover el Issue a otra area de trabajo.

e Enlace: genere un enlace a otro Issue del area de trabajo o de otro area de trabajo.

e Subtarea: este icono abre una segunda barra de herramientas con opciones para crear una
subtarea del Issue o convierte este Issue en una subtarea de un Issue existente.

e Global: convierta el Issue en un Issue global o en un enlace global.

e Eliminar: elimine el Issue del area de trabajo (solo disponible si tiene permisos para eliminar el
Issue).

e Informe: visualice un informe de este Issue (se abre en una ventana independiente para
impresion).

e Agregar abase de conocimiento: cree una solucién para la base de conocimiento con los
detalles de este Issue (no cambia el Issue original).

Esta seccién abarca muchas de estas opciones, mientras que otras funciones avanzadas se abordan en
el capitulo en Tipos de Issues avanzados Y Base de conocimiento.

Crear Issues (Breve introduccion)

A continuacién, se describe la pagina Crear Issue, incluidas descripciones de cada campo. Para obtener
detalles sobre como crear y completar la pagina Crear Issue, consulte el proximo tema: Finalizacién de un
nuevo Issue.

Para crear un Issue nuevo en BMC FootPrints Service Core, haga clic en Nuevo Issue en la barra de
herramientas de BMC FootPrints Service Core.

NOTA
El administrador puede cambiar los nombres de muchos campos de BMC FootPrints Service Core
(Titulo, Prioridad, Estado, Descripcion, etc.), como también los nombres de los registros (Issue). También
puede crear campos personalizados. En este manual siempre se hace referencia a los registros de BMC
FootPrints Service Core como a “Issues” y se usan los términos predeterminados para los otros nombres
de campos.

La pagina Crear Issue sera diferente segun la opcion que haya habilitado, es decir, secciones
expandibles/contraibles o por pestafias. (Para obtener detalles sobre la habilitaciéon de secciones
expandibles/contraibles o de organizacioén por pestafias, consulte la seccidn Preferencias de Issue). Si ha
habilitado la organizacion por pestafas, los nombres de las pestafias que contienen campos obligatorios
se mostraran en rojo. Los campos y las secciones/pestafias de la pagina Crear Issue nuevo pueden
incluir:
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e Sugerencias automaticas: si esta habilitada, la funcién Soluciones de sugerencias automaticas
proporciona a los agentes la oportunidad de resolver Issues mas rapidamente, ya que muestra
las soluciones sugeridas que existen en la Base de conocimientos que coincidan con los
criterios especificados en la informacion de Issue, y permite explorar la base de conocimiento
desde alli.

e Titulo: el titulo o asunto del Issue.
e Prioridad: la importancia o el impacto del Issue (personalizable).
o Estado: la etapa o el paso del flujo de trabajo del Issue (personalizable).

e Informacién de contacto: informacion de contacto del cliente que comunicé el Issue. Los
campos que se muestran aqui son diferentes segun el modo en que el administrador ha
configurado BMC FootPrints Service Core.

e Informacioén del Issue: informacién adicional del Issue. Los campos que se muestran aqui son
diferentes segun el modo en que el administrador ha configurado BMC FootPrints Service Core.

e Descripcion: descripcion completa del Issue; puede incluir una cantidad de texto virtualmente
ilimitada. La descripcién actua como un diario al cual pueden anexarse datos muchas veces.
Cada vez que se anexan datos, el material nuevo recibe automaticamente una marca de hora,
fecha y usuario. La Descripciéon también puede contener una lista desplegable de descripciones
rapidas. Las descripciones rapidas son texto predefinido que puede usarse para completar el
campo Descripcion, la palabra o frase que desea buscar. Para obtener informacion sobre las
descripciones rapidas que ha definido el administrador de area de trabajo, comuniquese con
esta persona.

e Buscar en labase de conocimiento: busque en la base de conocimiento una solucién al Issue
y, si lo desea, impoértela a la descripcion.

e Enlaces de CI: si BMC FootPrints Service Core incluye el médulo complementario
Administrador de configuracion, es posible que vea una seccién de Enlaces de Cl que permita
relacionar el Issue con datos de configuracion. Consulte BMC FootPrints Configuration Manager
en el Manual de referencia del programador o a la ayuda en linea completa para obtener
detalles sobre este médulo.

e Archivos adjuntos: adjunte uno o mas archivos al Issue.

NOTA
Los archivos adjuntos pueden enviarse con notificaciones por correo electrénico. Sin embargo, los
archivos adjuntos de uno o mas archivos que excedan los 5 Mb de tamano total pueden ralentizar las
notificaciones en gran medida. Si el tamafio total de sus archivos adjuntos excede los 5 Mb, se mostrara
un mensaje de advertencia.

e Asignados: asigne agentes o equipos para trabajar en este Issue.

e Correo electrénico: seleccione si desea enviar una notificacion por correo electrénico sobre
este Issue y también si enviara o no una encuesta al cliente.

e Tiempo dedicado: realice un seguimiento del tiempo dedicado a un Issue. Las opciones
disponibles son automatico y manual. También se puede usar para facturacion, con tarifas por
hora definidas para cada agente.

Finalizacion de un nuevo Issue

Si la funcidn Soluciones de sugerencias automaticas esta habilitada, podra ver las soluciones sugeridas que
existen en la Base de conocimientos que coincidan con los criterios especificados en Informacién de
Issue en la pagina de Issue, y explorar la base de conocimiento desde alli. Esto le daré la oportunidad de
resolver mas rapidamente el Issue. (Consulte Soluciones de sugerencias automaticas, a continuacion.)
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NOTA
El administrador puede cambiar los nombres de muchos campos de BMC FootPrints Service Core
(Titulo, Prioridad, Estado, Descripcion, etc.), como también los nombres de los registros (Issue). También
puede crear campos personalizados. Ademas, es posible que estos campos estén en un orden distinto
del que se describe aqui, y probablemente contengan opciones diferentes segun el modo en que esté
configurada el area de trabajo. Por claridad, este manual siempre hace referencia a los registros de BMC
FootPrints Service Core como Issues y usa los términos predeterminados para los otros nombres de
campos.

1. Introducir un titulo: se usa como la linea de asunto o resumen.

NOTA
Si bien el titulo debe ser breve, es importante que contenga palabras significativas ya que se usa para
identificar el Issue. Por ejemplo, un buen titulo seria "MS Word falla al subrayar”, pero "jjLEA ESTO,
IMPORTANTE!" no tendria el mismo efecto. Este campo opcionalmente podria ser un cuadro
desplegable con un conjunto definido de asuntos.

2. Seleccionar una prioridad: la prioridad del Issue es un nimero o una palabra que indica la
importancia o el impacto del Issue. Seleccione la prioridad adecuada de la lista desplegable.

3. Seleccionar un estado: el estado es la indicacion del estado actual del Issue. Los estados validos
dependen de cdmo se configura el area de trabajo. Los estados pueden ser “Abierto”, “Pendiente”,

“Prueba”, “Cerrado”, etc. Seleccione el estado adecuado de la lista desplegable. Dado que esta
creando un nuevo Issue, defina el estado en "Abierto".

4. Llenar informacion de contacto: esta seccion incluye la informacién de contacto para el cliente
asociado a este Issue. La funcidn Seleccionar contacto busca la Lista de contactos para el
usuario. Consulte Seleccionar contacto para obtener mas informacion.

5. Introducir informacién de Issue: los campos que aparecen aqui varian de acuerdo con el area de
trabajo y los define el administrador del area de trabajo de BMC FootPrints Service Core. Por
ejemplo, puede tener un campo llamado Plataforma que sea un cuadro desplegable. Seleccione la
plataforma del usuario de la lista de opciones. También puede tener un campo llamado Numero de
version con un campo de texto junto a este. En este campo debe introducir el numero de version.
Poéngase en contacto con el administrador de area de trabajo de BMC FootPrints Service Core para
obtener mas informacién sobre los campos de area de trabajo en el area de trabajo actual.

NOTA
Es posible que los campos de su instalacion de BMC FootPrints Service Core sean distintos de los que
se muestran aqui, ya que pueden personalizarse.

NOTA SOBRE LOS CAMPOS EN ROJO
Todos los campos que se visualizan en rojo son obligatorios y, por lo tanto, deben completarse.

6. Sugerencias de Soluciones automaticas: si esta funcion esta habilitada, debe ver las soluciones
sugeridas que antes de enviar el Issue. Después de ver las soluciones sugeridas, puede
seleccionar una Solucién o explorar la Base de conocimiento. Si no hay Soluciones que resuelvan
su Peticién, puede continuar mediante la especificacién de informacién en Issue y su envio.

a. Para ver las soluciones sugeridas, haga clic en Sugerencias automaticas. Si existen soluciones en la Base
de conocimiento que coincidan con los criterios que especificd en la seccion Informaciéon de Issue, se
mostraran en el cuadro de didlogo Seleccionar solucién que aparece.

b. Para ver la descripcion de la Solucién, apunte Solucién en la lista. Aparecera un cuadro emergente con la
descripcion.

c. Seleccione la Solucién si resuelve su Peticién. De lo contrario, puede buscar otras soluciones en la seccién
Examinar del cuadro de diadlogo Seleccionar solucion.

d. Una vez que haya seleccionado una solucién, y si resuelve su Issue, haga clic en Esta solucion resuelve
mi Issue en el siguiente cuadro de didlogo que aparece.

La descripcion de la solucién se agrega a la descripcion en Issue. Puede continuar especificando informacion
en Issue.
Nota: Es posible que su Administrador de Area de trabajo haya configurado la funcién Cerrar Issues
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10.

automaticamente. De ser asi, una vez que seleccione una solucién, el Issue se cerrara automaticamente y
se mostrara en su péagina de inicio.

Descripcién: introduzca una descripcion completa del Issue en este campo. Puede escribir una
cantidad ilimitada de texto en este cuadro. Este campo esta disefiado para incluir una descripcion
completa del Issue y, generalmente, es obligatorio cuando se crea un nuevo Issue. Si esta usando
un Editor de modo de texto enriguecido, dispone de muchas opciones para dar formato al texto en la
descripcion.

Escriba una descripcion completa de su Issue. BMC FootPrints Service Core registra la
fecha, la hora y su nombre autométicamente como originador del Issue

Buscar en la base de conocimiento (opcional): busque en la base de conocimiento una solucién
para el Issue actual e impértela a la descripcién. Para obtener mas informacion, consulte la seccion
Opciones de busqueda en la base de conocimiento.

Adjuntar un archivo (opcional): puede adjuntar uno o més archivos a este Issue desde sus
unidades locales o de red. Para obtener mas informacion, consulte Archivos adjuntos.

Asignados: la lista a la izquierda incluye una lista de todos los usuarios de BMC FootPrints Service
Core en esta area de trabajo. Para asignar este Issue a alguien, haga doble clic en el nombre en la
lista Miembros del area de trabajo o resalte el nombre de usuario en la lista Miembros del area de
trabajo y haga clic en la flecha derecha. El nombre se muestra en la lista Asignados. Se pueden
asignar varios usuarios. Antes de asignarlos, puede controlar la disponibilidad de los agentes
haciendo clic en el icono de Comprobar disponibilidad para ver quiénes pueden programarse
para el trabajo. Para eliminar un nombre de la lista Asignados, haga doble clic en él. Para obtener
mas informacion, consulte Comprobar la disponibilidad del agente.

Si la opcion Equipos esta habilitada, se abre la lista de los usuarios bajo el nombre del equipo al que
pertenecen. Se pueden asignar equipos y usuarios:

a. Para ver los miembros de un equipo, seleccione el nombre del equipo. El equipo se expande con una
lista de usuarios.

b. Para asignar el equipo, seleccione Asignar equipo y haga clic en la flecha derecha. El equipo aparece en la
casilla de asignacion.

c. Para asignar un usuario determinado, seleccione el nombre del usuario y haga clic en la flecha derecha.
El usuario figura en la lista que aparece bajo el nombre del equipo en el cuadro de asignacion.

d. Se pueden asignar varios usuarios del equipo.

e. Para asignar otro equipo, haga clic en el nombre del equipo para contraer la lista y seleccionar otro
equipo.

a. Para asignar un usuario sin su equipo o uno que no pertenece a ningln equipo, seleccione la opcién
Usuarios individuales.

NOTA

Si la funcidn Autoasignar se encuentra habilitada, automéaticamente en la casilla Asignado aparecen los
equipos y/o usuarios segun la opcién que se haya seleccionado en los campos desplegables. Pregunte
el administrador de area de trabajo si la funcién esta habilitada.

11.

12.

Notificacidén por correo electrénico: esta funcion permite enviar una notificaciéon por correo
electrénico a usuarios cuando se crea, actualiza y cierra un Issue, y también puede enviar una
encuesta al cliente. Consulte la seccién Opciones de Notificacién por correo electrénico para obtener
mas informacion.

Tiempo dedicado: esta seccion permite introducir la cantidad de tiempo de ha empleado en este
Issue. Puede incluir todo el tiempo empleado en este Issue, no necesariamente el tiempo utilizado
en llenar el Issue en BMC FootPrints Service Core. Llene las horas y minutos empleados. Podrian
aparecer otros campos en esta seccion, segun la configuracién de Area de trabajo, incluido
Hora/fecha de inicio y Fecha/hora final y Tarifa. Si el campo es obligatorio y debe introducir una
fecha/hora de inicio y final, no puede introducir la misma fecha/hora para inicio y final (es decir, no
puede introducir tiempo cero). Si el campo es opcional, puede introducir las mismas fechas/horas
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de inicio y final (es decir, puede introducir un tiempo cero). Para obtener mas informacion,
comuniquese con el administrador de area de trabajo.

13. Seguimiento de tiempo automatizado: si esta funcion esta habilitada, se muestra el reloj de
tiempo automatico en el angulo superior derecho del Issue, arriba del campo Titulo. Haga clic en el
botén de pausa para detener el reloj. Haga clic en el botéon de pausa nuevamente para reiniciar el
reloj. Cuando envia el Issue, se registra el tiempo transcurrido.

14. Comentario: si el administrador de area ha habilitado los comentarios de seguimiento de tiempo,
puede introducir un comentario aqui. El campo esta limitado a 255 caracteres. Los comentarios
introducidos en el campo de seguimiento de tiempo se pueden ver en la seccién Tiempo dedicado
de un Issue y se pueden visualizar en un informe.

15. Enviar Issue: cuando esté listo para enviar el Issue, haga clic en GUARDAR
Si Soluciones de sugerencias automaéticas esta habilitado, vera el botéon Sugerencias automaticas en
vez de un botén Guardar (consulte Buscar en la base de conocimiento, arriba).
Si BMC FootPrints Service Core detecta que ha dejado un campo obligatorio en blanco o que ha
introducido incorrectamente algun dato (por ejemplo, si introdujo texto en un campo numérico),
aparece un mensaje que le indica que debe regresar y corregir el Issue.

Una vez enviado correctamente el Issue, BMC FootPrints Service Core lo asigna a un niumero de Issue y
muestra la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core. Desde ahi, puede seleccionar el nuevo
Issue para ver los detalles, haga clic en Modificar para editar el Issue o para realizar otra tarea de BMC
FootPrints Service Core.

Establecer citas desde un campo de fecha/hora

Los usuarios pueden establecer una cita en un campo de fecha/hora cuando crean o modifican un Issue.
Para hacerlo:

1. Seleccione la fecha en el calendario.
2. Seleccione la hora de la cita.

a. Haga clic en el campo de fecha/hora o en el icono que se encuentra junto al campo.

Introduzca una hora de inicio para la cita haciendo clic en el botén de opcién Hora de inicio y luego
en los campos de hora que se encuentran junto a él (por ejemplo, si la reunién comienza a las 2:30
de la tarde, haga clic en el 2, en el 30 y luego en PM).

c. Introduzca la hora en que finaliza la cita haciendo clic en el boton de opcion Hora final y, luego, en
los campos de hora que se encuentran junto a él y una fecha final, segin corresponda.

3. Seleccione si desea que se establezca un enlace entre la cita y el calendario personal, el calendario
personal y el del area de trabajo o ninguno de ellos haciendo clic en el botén de opcién que
corresponda.

4. Haga clic en el botdn OK.

Solucién de muestra

A continuacion se presenta un ejemplo del "trayecto" que atraviesa la recepcién de una Peticidon del
usuario desde que un usuario agente la toma y trabaja en ella hasta que finalmente la cierra y la
convierte en solucion. Esta es solo una de las tantas rutas posibles, segun el modo en que se configure
BMC FootPrints Service Core.

1. Ene (un cliente) inicia sesion en BMC FootPrints Service Core, introduce su ID de usuario y envia
una Peticién nueva.

2. Julia (un usuario agente) inicia sesion en BMC FootPrints Service Core y selecciona "Peticiones" [
en el cuadro desplegable Mostrar en la pagina de inicio.

3. Julia hace clic en una de las Peticiones para revisar los detalles.
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4. Después de revisar los detalles, decide que puede gestionar esa Peticion y hace clic en Modificar
en la barra de herramientas Detalles para tomar la Peticién. Una vez que Julia hace clic en el botén
Modificar, el estado cambia a "Abierto" y la Peticidn se convierte en un Issue asignado a Julia, que
en este momento trabaja en el Issue y le otorga una prioridad "Media". Julia anexa una nueva
descripcidn en la que indica que esta investigando el Issue de Ene y hace clic en OK para guardar
los cambios.

El Issue ahora aparece en la lista "Asignaciones" de Julia.

Después de investigar el Issue, Julia introduce una resolucién posible al Issue de Ene (anexando la
descripcion del Issue). Automaticamente, Ene recibe un correo electrénico con la sugerencia de
Julia.

7. Ene recibe un correo electrénico en que se le comunica que se esta trabajando en el Issue. El
mensaje incluye la solucién posible. También puede iniciar sesién en BMC FootPrints Service Core
y controlar el estado de su Issue.

8. Ene responde el correo electronico de notificacion de BMC FootPrints Service Core, que indica que
la sugerencia de Julia funcioné.

A continuacién Julia cierra el Issue cambiando el estado a Cerrado.

10. Si Julia considera que el Issue de Ene es un Issue comun, puede convertirlo en una solucion. En la
pagina Detalles del Issue, hace clic en el boton Agregar a base de conocimiento. Controla la
ortografia y luego hace clic en el boton GUARDAR para crear la solucion.

11. Ahora todos los clientes (asi como los usuarios agentes y administradores) pueden ver, buscar y
generar informes sobre la nueva solucién.

Modificar Issues

Para modificar un Issue, haga clic en la palabra Mas al final del titulo del Issue en la lista de la pagina de
inicio, luego haga clic en Modificar. También puede hacer clic en Modificar en la pagina Detalles de ese
Issue. Normalmente, un agente solo tiene permiso para modificar los Issues a los cuales esta asignado.
Los administradores pueden modificar cualquier Issue

NOTA
Si tiene un botén en la pagina Detalles de un Issue etiquetado Tomar (en lugar de Modificar), el
administrador de &rea de trabajo tiene habilitada la funcion llamada "Tomar". Esto permite a un usuario
agente no asignado tomar cualquier Issue en la base de datos y modificarlo. Consulte con el
administrador para obtener mas informacion sobre esta funcién.

Después de hacer clic en el botén Modificar, se abre la pagina Modificar que contiene los datos actuales
del Issue. En esta pagina, puede realizar los cambios del mismo modo que introduce informacién cuando
crea un Issue por primera vez.

Si su organizacion tiene licencia para BMC FootPrints Configuration Manager, todos los agentes y
clientes que tengan permisos de modificacién podran ver los elementos de configuracion que tengan
enlaces a un Issue cuando visualicen la pagina Modificar Issue, independientemente de que tengan una
licencia de Administrador de configuracion. Sin embargo, si no tienen una licencia no pueden modificar
los enlaces de CI ni aprovechar ninguna otra funcidon de Administrador de configuracion.

Si su administrador configuré la opcidn, se muestra un enlace al proceso de administraciéon en el Modelo
de proceso de alineacion. Para obtener mas informacion, consulte Ver el Modelo de proceso de alineacion.

Edicion rapida

La funcion Edicion rapida permite a los agentes editar rapidamente sin ver toda la pagina del Issue. Para
usar la funcién Edicion rapida, haga clic en el titulo de un Issue en la lista de la pagina de inicio. Se abre
la pagina Edicion rapida. La pagina muestra campos implementados, como asimismo hasta tres campos
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que configura el administrador. Llene los campos y envie el Issue como lo haria con un pagina de Issue
completa. Los administradores pueden definir reglas para anexos que incluyen establecer anexos como
obligatorios segun el contenido de ciertos campos. No obstante, en Ediciones rapidas, las reglas de
adjuntos solo se aplican segun el campo Estado y no con relacién a otros campos.

Limitacion de la Edicion rapida
Los totales del tablero de instrumentos no se actualizan después del envio de una edicion rapida. Solo
se actualiza la fila individual. Por ejemplo, si en una edicion rapida se modificé el estado de Abierto a

Asignado, el componente del tablero de instrumentos Totales de area de trabajo sigue contando el Issue
como un Issue Abierto.

Ver el Modelo de proceso de alineacion

El Modelo de proceso de alineacion describe los procesos de administracion de servicio en una
estructura simple de cuatro niveles. El modelo proporciona el acceso mas rapido y mas sencillo posible a
informacion detallada y avisa a los usuarios qué debe hacerse en la situacion pertinente. Esta estructura
garantiza que las instrucciones detalladas siempre estén a pocos clics de distancia del modelo.

El proceso de Administracion de accidentes del Modelo de proceso de alineacion describe como resolver
Peticiones de soporte con la mayor rapidez posible y en orden de prioridades.

Para ver un proceso de administracion del Modelo de proceso de alineacién desde una pagina de
Issue:
1. En una pagina de Issue, haga clic en el enlace Proceso de alineacion de administracion de Peticiones
ubicado sobre el campo Titulo.
La pagina Flujo de trabajo de proceso de Administracion de Peticiones del Modelo de proceso de
alineacion aparece en una nueva pestafa. El nombre del enlace varia segun el tipo de registro que esté
viendo. Por ejemplo, en una pagina Peticién de cambio, el enlace se denomina Proceso de alineaciéon de
administracién de cambios y lo dirige a la pagina Peticion de cambio del Modelo de proceso de alineacion.
2. Realice una de las siguientes acciones:

e Para ver uno de los procedimientos del proceso de Administracion de incidentes, haga clic en uno de los
cuadros que forman parte del proceso.

ePara ver las instrucciones laborales para un paso dentro de un procedimiento, haga clic en el cuadro de
accion o el diamante de decision que simboliza el paso.

eLos cuadros de accién simbolizan las acciones que deben realizarse. Una flecha siempre apunta al
cuadro de accion. Una flecha apunta desde un cuadro de accion cuando se requieren mas acciones
después de su finalizacion.

eLos diamantes de decision simbolizan las decisiones que deben tomarse. Una flecha siempre
apunta a un diamante de decisién Dos flechas siempre apuntan desde un diamante de decision

eLos circulos de evento simbolizan los eventos o las situaciones que han ocurrido. Ninguna flecha
apunta a un circulo de evento. Una flecha apunta desde un circulo de evento.

eEn cada procedimiento, para ver una descripcion de los roles y las responsabilidades del proceso actual,
haga clic en Rol.

Para ver el Modelo de proceso de alineacion desde la pagina de inicio:
Haga clic en el botén Mas y seleccione APM. La pagina Modelo de proceso de alineacién aparece en una nueva
pestana.

Modificar un Issue de prueba

Puede modificar uno o0 mas campos en la pagina Modificar.

NOTA
El administrador puede cambiar los nombres de muchos campos de BMC FootPrints Service Core
(Titulo, Prioridad, Estado, Descripcion, etc.), como también los nombres de los registros (Issue). También
puede crear campos personalizados. Por claridad, este manual siempre hace referencia a los registros
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de BMC FootPrints Service Core como Issues y usa los términos predeterminados para los otros
nombres de campos.

1

2.
3.
4

Titulo: si es necesario modificar el titulo, reemplace el texto anterior por el nuevo.
Prioridad: para cambiar la prioridad, seleccione le prioridad nueva en el cuadro desplegable.
Estado: para cambiar el estado, seleccione el estado nuevo en el cuadro desplegable.

Informacidn de contacto: para elegir un contacto del grupo de contactos en la Lista de contactos,
haga clic en Seleccionar contacto. Para actualizar la informacién del contacto actual, cambie los
datos y marque la casilla Actualizar contacto. Esto actualiza la informacién en el Issue actual y en la
Lista de contactos (una caracteristica que no esta disponible si la funciéon LDAP esta habilitada).
Para crear un contacto nuevo, active la casilla de verificacion Crear contacto e introduzca los datos.
Esta funcién tampoco esta disponible si la funcion LDAP esta habilitada. Haga clic en Seleccionar
departamento para elegir el contacto en funcién del departamento del contacto. Haga clic en Historial
para ver una lista de los Issues que ya ha enviado ese contacto (la informacién de contacto debe
introducirse antes de que el botén Historial pueda generar una lista de los Issues ya enviados).

NOTA

El historial de Issue del usuario se puede visualizar haciendo clic en el botén Historial.

5.

Informacién del Issue: reemplace el texto anterior por el nuevo (o seleccione una opcién nueva en
el cuadro desplegable) para cada campo que desea modificar.

Descripcidn: agregue nuevas notas al Issue. La descripcion original se mantiene intacta; usted
agrega una descripcion nueva con una marca de hora, fecha y usuario. Para ver la descripcion
actual en formato de solo lectura, haga clic en el enlace correspondiente a Ver descripcion actual.

NOTA

Si el administrador de area de trabajo ha habilitado la opcién Modificar la descripcién mas reciente,
aparece un cuadro de texto adicional que contiene la descripcién mas reciente que se puede modificar.
Consulte con el administrador para obtener mas informacion.

7.

Buscar en la base de conocimiento (opcional): busque en la base de conocimiento una solucién
para el Issue actual e impértela a la descripcion. Consulte la seccidn Crear Issues para obtener las
instrucciones completas.

Archivos adjuntos: puede adjuntar uno o mas archivos adicionales al Issue cada vez que lo
modifique. Los administradores pueden definir reglas para adjuntos que incluyen restricciones
sobre tamanio y/o tipo de archivo, como asimismo establecer adjuntos como obligatorios. Las reglas
se pueden aplicar en base a los campos, como campo Estado, el cual significa que un adjunto se
puede establecer como obligatorio cuando el estado es Abierto, por ejemplo, pero no para otros
estados. En Ediciones rapidas, las reglas de adjuntos solo se aplican segun el campo Estado y no
con relacién a otros campos.

NOTA

Los archivos adjuntos pueden enviarse con notificaciones por correo electrénico. Sin embargo, los
archivos adjuntos de uno o mas archivos que excedan los 5 Mb de tamano total pueden ralentizar las
notificaciones en gran medida. Si el tamafio total de sus archivos adjuntos excede los 5 Mb, se mostrara
un mensaje de advertencia.

9.

Selector del asignado: existen dos maneras de editar las listas de asignados con el Selector del
asignado:

e Para quitar un asignado o equipo, resalte el nombre en el cuadro a la derecha y haga clic en la
flecha izquierda. EI nombre se elimina del cuadro de asignado y aparece en el casillero de la
izquierda. Para asignar un nuevo usuario, resalte el nombre del usuario en a lista de la izquierda
y haga clic en la flecha derecha.
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e Haga doble clic en la lista Asignados para eliminar la asignaciéon. Haga doble clic en un
miembro de la lista Miembro del area de trabajo para asignarle un Issue. La asignacion de un
Issue a una persona no quita su nombre de la lista Miembro del area de trabajo.

10. Notificacion por correo electrénico: seleccione los usuarios que recibiran la notificacioén por
correo electrénico de esta actualizacion. Las casillas de verificacion para Agente/Contacto/CC se
fijan de forma predeterminada en la configuracion elegida por el administrador de area de trabajo
para el estado y prioridad seleccionados.

11. Tiempo dedicado: introduzca el tiempo adicional que ha empleado en este Issue. Si seguimiento
de tiempo automatico esta habilitado, BMC FootPrints Service Core rastrea automaticamente el
tiempo. También hay un enlace aqui para editar los datos del seguimiento de tiempo existente. Si
los comentarios de seguimiento de tiempo estan habilitados, también puede introducir comentarios
de hasta 255 caracteres.

12. Historial: no puede modificar la seccion Historial de un Issue.

13. Enviar cambios: cuando esté listo para enviar los cambios, haga clic en GUARDAR. El Issue se
actualiza y aparece la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core.

Si el Issue tiene campos de texto multilinea con una marca de tiempo, estos campos actuan del mismo
modo que el campo Descripcion; es decir, que no puede modificar los datos existentes, pero si anexar
datos al campo. Puede modificar los datos en campos de texto multilinea que no tienen la marca de
tiempo.

Historial del Issue

En la seccidn Historial de la pagina Detalles del Issue se puede visualizar una auditoria de todas las
acciones realizadas en un Issue.

En la parte superior de la seccion Historial hay enlaces a:
e Historial completo: todas las actividades del Issue.

e Historial del Issue: las acciones que todos los usuarios realizaron en el Issue y que el sistema
llevd a cabo automaticamente.

e Historial de correo electronico: toda la actividad de correo electrénico relacionada con el
Issue.

La siguiente informacién se mantiene para cada entrada del historial:
e Fecha: fecha en que se llevé a cabo la accion.
e Hora: hora en que se llevo a cabo la accién.

e Usuario: usuario que llevoé a cabo la accion. Si el sistema llevo a cabo la accion
automaticamente, la regla de escalado aparece en este sector.

e Accibn: accion realizada en el Issue, por ejemplo, "cambio de estado”, "cambio de prioridad",
"actualizacion de la descripcion”, etc. En la columna Accidn, se incluye la configuracion inicial de
todos los campos de Issue de BMC FootPrints Service Core. En la columna Accion se describen
los cambios realizados en los campos de las entradas de historial subsiguientes.

e Tipo de correo electrdnico: en las acciones de correo electrénico, se muestra el tipo de correo
electrénico (notificacién por correo electrénico enviada o de actualizacién recibida) y el usuario
que realizé la actualizacion o recibi6 la notificacion.

Notas en historial

e El historial no puede modificarse; lo crea automaticamente el sistema.
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e Las marcas de fecha y hora se realizan en funcion de la hora del servidor de BMC FootPrints
Service Core.

Eliminar un Issue

Para eliminar un Issue, haga clic en Eliminar en la pagina Detalles del Issue. Los agentes solo pueden
eliminar los Issues que crearon ellos mismos. Los administradores de proyecto y del sistema pueden
eliminar cualquier Issue.

NOTA
Eliminar un Issue de esta manera no elimina el Issue de la base de datos, sino que solo cambia su
estado a Eliminado, lo cual es un paso intermedio para Archivar y purgar Issues del area de trabajo. Los
Issues con el estado Eliminado no aparecen en busquedas ni informes, excepto que se solicite
especificamente.

Los administradores del area de trabajo y del sistema también pueden restaurar un Issue. Para restaurar
un Issue:

1. En la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core seleccione Eliminado del cuadro
desplegable Mostrar. Se muestran todos los Issues eliminados.

Haga clic en Modificar para que se restaure el Issue.

Haga clic en el icono de Restaurar que se encuentra en la parte superior de la pagina. Se muestra
una pagina nueva con instrucciones para cambiar el estado del Issue.

4. En Estado, cambie el estado y haga clic en el icono IR. El estado cambia y el Issue regresa al area
de trabajo.

Convertir Issues normales en Issues rapidos

Los Issues rapidos son plantillas que contienen informacion preestablecida de Issues de cliente
comunicados con frecuencia, como “Restablecimiento de contrasefa”, “Peticién de servicio”, etc. Por
ejemplo, una plantilla de Issues rapidos para “Restablecimiento de contrasefia” en principio estaria
preestablecida con una descripcion del Issue, las categorias del Issue preestablecidas con "Red" y
"Restablecimiento de contrasefia y quiza un estado "Cerrado". El agente solo debe rellenar la
informacion de contacto del usuario para enviar el Issue. El administrador del area de trabajo puede
crear una cantidad ilimitada de plantillas, que estaran disponibles para todos los agentes desde BMC

FootPrints Service Core.

Las plantillas de Issues rapidos maestros son plantillas de Issues rapidos que tienen plantillas de subtareas asociadas
aellas.

Siempre que se haya creado una plantilla de Issues rapidos o de Issues rdpidos maestros, se proporcionard un campo
desplegable arriba del campo Titulo cuando se cree o modifique un Issue. Este campo permite a los agentes
convertir el Issue en un Issue rapido o un Issue rapido maestro. Si el Issue normal se convierte en un Issue rapido
maestro, todas las subtareas asociadas se crean al mismo tiempo.

Para convertir un Issue en un Issue rapido:

1. Enlapégina Crear Issue 0 Modificar Issue, seleccione una plantilla de Issues rapidos desde el campo Usar
plantilla seleccionada. La pégina se actualiza y los campos se completan con informacion predefinida del Issue
rapido.

2. Continte con el Issue como lo haria normalmente.

Copiar Issues

El copiado permite copiar la informacién de un Issue existente en un Issue nuevo, que puede enlazarse
con el Issue original. Esta funcién resulta util en varias situaciones, por ejemplo:
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e Es necesario volver a abrir un Issue cerrado, pero por cuestiones administrativas se debe crear
un Issue nuevo.

e Es necesario crear un Issue nuevo que es muy similar a uno existente.
e Un Issue se debe mover o copiar a otra area de trabajo.
e Un Issue nuevo debe enlazarse a uno existente.

Para copiar o mover un Issue, acceda a la pagina Detalles del Issue y haga clic en Copiar/Mover.
Estaran disponibles las siguientes opciones:

e Copiar Issue en esta area de trabajo

e Copia entre areas de trabajo

e Mover a otra area de trabajo

Existen diversas restricciones de copia que deben revisarse antes de copiar o mover Issues.

Copiar Issue ala misma area de trabajo

1. Enla pagina Detalles del Issue, haga clic en Copiar/Mover.

2. Haga clic en Copiar Issue en esta area de trabajo.

3. Se abre la pagina Crear Issue con informacion preestablecida obtenida del Issue coincidente.
4

Si es necesario, haga clic en la casilla de verificacién para enlazar el Issue nuevo con el Issue
coincidente (esta casilla de verificacion esta activada de forma predeterminada).

Modifique el Issue nuevo segun sea necesario (la modificacién no afecta al Issue original).
Haga clic en el botdn GUARDAR para registrar el Issue nuevo.

Si se activo la casilla de verificacidon de enlace, en el Issue nuevo aparece el enlace al Issue
original. Solo los usuarios internos pueden ver este enlace; por lo tanto, los clientes no pueden
seguir el enlace a un Issue si no tienen permiso para verlo.

Copiar/Mover entre areas de trabajo

Los Issues se pueden copiar o0 mover entre las areas de trabajo. En un entorno de varias areas de
trabajo, le permite escalar los Issues entre las areas de trabajo. Por ejemplo, podria tener dos areas de
trabajo: Help desk y Desarrollo. Si un Issue en el area de trabajo de Servicio al cliente se debe transferir
al equipo de Desarrollo, el agente de Servicio al cliente puede copiar el Issue al area de trabajo de
Desarrollo, asignandolo a uno o mas desarrolladores.

Copiar un Issue a otra area de trabajo
Para copiar un Issue entre areas de trabajo:
1. Acceda a la pagina Detalles del Issue.
Haga clic en Copiar/Mover. Se muestra una barra de herramientas diferente.
Seleccione Copia entre areas de trabajo. Aparece una péagina nueva.

Elija un area de trabajo de destino de la lista. La lista incluye todas las areas de trabajo activas.

o~ W N

Puede usar una funcién opcional para enlazar Issues. Haga clic en la casilla que se encuentra junto a
Crear un enlace dinamico entre Issues nuevos y originales.

o

Haga clic en OK. La Se abre la pagina Copiar Issue a otra area de trabajo.

Seleccione el agente al que desea asignar el Issue en la nueva area de trabajo. También puede
seleccionarse a si mismo como destinatario de copia.

8. Haga clic en OK. Aparece una pagina nueva.
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10.

Aparecen los campos de area de trabajo en el area de trabajo actual que no coinciden con los
campos en el area de trabajo de destino. Para anexar datos de esos campos a la descripcion, haga
clic en el botén de opcién Anexar. Para ignorar los datos, seleccione Descartar. Los datos de campo en
el Issue original no se ven afectados.

Haga clic en OK para finalizar la copia entre areas de trabajo.

Cuando se actualiza un Issue enlazado entre areas de trabajo a través de una copia manual o un
escalado entre areas de trabajo, también se actualiza el otro Issue. Cuando se actualiza un Issue nuevo,
también se actualizan los campos comunes del Issue de origen como Descripcion, Titulo, Prioridad, etc.
Los mismos cambios se realizan en el Issue nuevo cuando se actualiza el Issue de origen. El
administrador de area de trabajo puede personalizar las reglas de este flujo de trabajo en cada area de
trabajo en Flujo de trabajo de Issue.

Mover un Issue a otra area de trabajo

1.

En la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core haga clic en el nUmero del Issue para obtener
acceso a la pagina Detalles de ese Issue.

En la pagina Detalles, haga clic en Copiar/Mover. Para mover el Issue al area de trabajo de destino
y cerrarlo en el area de trabajo actual, seleccione Mover a otro proyecto. Aparece una pagina
nueva.

Elija un area de trabajo de destino de la lista. La lista incluye todas las areas de trabajo activas.
Haga clic en OK. La Se abre la pagina Mover Issue a otra area de trabajo.

Se muestra una lista de miembros de areas de trabajo correspondiente al area de trabajo de
destino. Seleccione uno o mas asignados resaltando los nombres y presionando la tecla Ctrl, luego,
haga clic en OK Los usuarios seleccionados se asignan al Issue de la nueva area de trabajo. Los
asignados del Issue del area de trabajo de origen no se ven afectados. Ademas puede optar por
recibir copia por correo electrénico de los cambios que se realicen al Issue nuevo.

Haga clic en OK. Aparece una pagina nueva.

Aparecen los campos de area de trabajo en el area de trabajo actual que no coinciden con los
campos en el area de trabajo de destino. Para anexar datos de esos campos a la descripcién, haga
clic en el botdn de opcidon Anexar. Para ignorar los datos, seleccione Descartar.

Haga clic en OK. Se ha realizado el movimiento.

NOTA

Los destinatarios de copia que se han configurado para recibir notificacion por correo electrénico se
pierden al copiar o mover un Issue a diferentes areas de trabajo.

Copiar restricciones

BMC FootPrints Service Core admite tipos de Issue avanzados. Estos tipos de Issues tienen propiedades y
reglas especificas asociadas y, por lo tanto, poseen restricciones especiales:

e Para obtener informacion acerca de las restricciones relacionadas con Issues globales, consulte
la seccidn Restricciones de Issues globales.

e Para obtener informacién acerca de las restricciones relacionadas con Issues
maestros/subtareas, consulte la seccidn Restricciones de Issues maestros y subtareas.

Enlazar Issues

Ademas de enlazar Issues mediante la copia de un Issue, la creacion de una relacion Issue
maestro/subtarea o a través de Enlaces globales, los Issues pueden enlazarse directamente entre si.
Esto puede realizarse mediante un enlace estatico, en el que los cambios de un Issue no afecten a los
datos de otro, o bien, con un enlace dindmico, en el que los cambios del estado de un Issue se reflejen
en el otro Issue. Issues se pueden enlazar dentro de un area de trabajo o entre areas de trabajo.

NOTA
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Las reglas del flujo de trabajo de Issue del area de trabajo determinan los campos que se actualizan para
un enlace dinamico.

Para enlazar Issues:
1. Antes de crear el enlace, debe obtener el numero de Issue del segundo Issue que desea enlazar.
2. Vaya a la pagina Detalles del primer Issue que esta enlazando.

3. Haga clic en el icono de Enlace que se encuentra en la parte superior de la pagina. Se abre la
ventana Enlazar con Issue/solucion existente.

4. Seleccione el area de trabajo donde se encuentra el segundo Issue usando el campo desplegable
Area de trabajo.

Introduzca el numero del segundo Issue con el cual desea crear un enlace.
Use los botones de opcidn para seleccionar un tipo de enlace (estatico o dinamico).
Haga clic en OK. Se crea el enlace.

Desenlazar Issues

Los Issues que se enlazan se pueden “desenlazar” si ya no dese que los dos Issues estén asociados
entre si. Los Issues que estan enlazados solo pueden desenlazarse desde la vista Detalles del Issue.

Para desenlazar un Issue de otro:
1. Abra el Issue en la vista Detalles.
2. Vaya a la pestafa Issues relacionados
3. Seleccione el botén Desenlazar:

e Paralssues copiados: seleccione el boton Desenlazar que se encuentra junto al boton
Enlazado a. El Issue actual ya no esta enlazado al que estaba previamente enlazado. La
Detalles se actualizan sin la informacién de Enlazado a.

e Para maestro/subtareas: en la seccion Issues relacionados de la vista Detalles del Issue
maestro o la subtarea, seleccione el boton Desenlazar. El Issue ya no esta enlazado. Si un
Issue maestro solo tiene una subtarea, al desenlazar los dos Issues se eliminan propiedades
especiales de ambos Issues; pasan a ser nuevamente Issues normales.

e Paralssues globales y GlobalLinks: en la seccion Issues relacionados de la vista Detalles del
Issue global o GlobalLink, seleccione el botdon Desenlazar. El Issue ya no esta enlazado.

Peticiones

Ver Peticiones

Hay algunas formas de averiguar si existen Peticiones nuevas en el area de trabajo:

¢ En el componente del tablero de instrumentos Totales de area de trabajo, haga clic en el enlace
Peticiones para visualizar la lista.

e Seleccione Peticiones en el cuadro desplegable Mostrar de la pagina de inicio.

e Es posible que el administrador haya configurado la notificacién por correo electronico de BMC
FootPrints Service Core de manera que se envie un correo electronico a una o mas personas
cada vez que un cliente envia una Peticion nueva.
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Tomar Peticiones

Si se le ha asignado una Peticidn, aparece en su lista de asignaciones. Para tomar una Peticion nueva:
1. Acceda a la pagina Detalles de la Peticion para ver de qué se trata.
2. Paratomar la Peticion, acceda a la pagina Modificar.

3. Elestado se establece de forma predeterminada en Abierto, lo que convierte a la Peticiéon en un
Issue. Puede seleccionar un estado diferente de la lista de estados.

4. Modifique la prioridad y la informacion del Issue, anexe una descripcidn nueva, etc., segun sea
necesario.

5. Sunombre se agrega automaticamente como el asignado para este Issue. Para cambiar esto,
mueva nuevamente el nombre al cuadro Miembros de area de trabajo y elija un asignado diferente.

6. Para enviar una actualizacion por correo electronico al cliente, asegurese de que la casilla de
verificacion Contacto esté activada en la seccion Correo electrénico. Es posible que la casilla esté
activada de forma predeterminada segun las reglas que haya establecido el administrador de area
de trabajo.

7. Una vez que haya finalizado, haga clic en Guardar para enviar los cambios.

La Peticion se transforma en un Issue (o ticket, entrada, etc. segun el nombre que se haya elegido para
su sistema) y aparece en la lista de asignaciones.

Envio de Issues y Peticiones por correo electrénico

La funciéon Recepcidon de Emails permite a los usuarios enviar y actualizar Issues por correo electrénico
sin necesidad de iniciar sesion en BMC FootPrints Service Core. Comuniquese con su administrador de
BMC FootPrints Service Core para averiguar la cuenta de correo electronico designada para la recepcion
de envios a BMC FootPrints Service Core.

Para obtener informacién sobre la configuracion y el uso de la funcién Recepcidn de correo electrénico,
consulte Administracién de correo electrénico.

Buscar y elaborar informes

BMC FootPrints Service Core contiene una serie de opciones que permiten realizar consultas en la base
de datos. Desde busquedas sencillas por palabra clave hasta estadisticas de varios niveles y graficos en
color, en BMC FootPrints Service Core se puede elaborar un informe sobre practicamente cualquier dato
con el objeto de analizar la actividad, las tendencias y las estadisticas, sin necesidad de recurrir a la
programacion desde la interfaz web de BMC FootPrints Service Core. Vea de qué manera se asignan los
recursos de su equipo, revise los niveles de actividad y capacidad, y genere informes de seguimiento de
tiempo e informacién sobre facturacion en concepto de cargos al usuario y facturacion. Emplee los datos
de los informes para justificar cambios de personal, administrar los tipos de Issues asignados a cada
integrante y usar los recursos humanos de la manera mas eficaz.

Los temas de este capitulo son:

e Buscar
= Acerca de las busquedas: introduccion a temas relacionados con las busquedas.

= Bisqueda rapida: disponible desde cualquier lugar de BMC FootPrints Service Core
desde el frame superior. Realice busquedas por palabra clave o niumero de Issue.

= Colas implementadas: colas de la pagina de inicio disponibles en BMC FootPrints
Service Core.
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= Busqueda avanzada: busqueda compleja en todos los campos y criterios.

= Busquedas guardadas: guarde los criterios de busqueda avanzada para crear colas
disponibles desde la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core.

= Busqueda entre areas de trabajo: busque los Issues que coincidan con los criterios de
varias areas de trabajo.

e Informes

= Acerca de los informes: introduccidon a temas relacionados con la elaboracion de
informes.

= Informe de un solo Issue: disponible desde la pagina Detalles de un Issue. Aparece una
pagina que se puede imprimir.

= Informe répido: cree un informe de los Issues mostrados en la pagina de inicio
mediante el cuadro de dialogo Accion rapida.

= Informes personalizados: cree informes personalizados con criterios y opciones de
formato personalizados, que incluyan graficos y estadisticas de varios niveles.

= Guardar_e imprimir datos de informes: informacién sobre el guardado y la impresion de
datos de informes desde el explorador.

= Informes guardados: tenga acceso a las plantillas de informes personalizados que haya
guardado.

= Informes compartidos: plantillas de informes que se comparten entre diferentes
usuarios.

= panel de control del administrador: muestra una representacion grafica y de ultimo
momento del servicio al cliente y de la actividad del area de trabajo.

= Informes entre areas de trabajo: informes personalizados entre varias areas de trabajo.

= Informes de seguimiento de tiempo: genere informes de seguimiento de tiempo y
facturacion.

= Informes de estadisticas: genere datos estadisticos y estadisticas propiamente dichas
sobre el area de trabajo.

= Plantillas de informes: cree plantillas de informes de un solo Issue para imprimir
6rdenes de compra, 6rdenes de trabajo, autorizaciones de devolucion de material
(RMA), etc.

= Informes de ejecucién automatica: programe informes personalizados que se generaran
y enviaran por correo electrénico automaticamente en determinados dias y
horarios.

Buscar

Acerca de las busquedas

BMC FootPrints Service Core contiene una serie de herramientas de busqueda que permiten buscar y
localizar Issues especificos en la base de datos y crear colas personalizadas para la pagina de inicio.

e Busqueda rapida: la busqueda rapida esta disponible desde cualquier pantalla de BMC FootPrints
Service Core (si se ejecuta una Busqueda rapida en la Lista de contactos, la busqueda solo
abarcara la Lista de contactos).

e Colas implementadas: colas de la pagina de inicio disponibles en BMC FootPrints Service Core.

e Busqueda avanzada: busqueda compleja en todos los campos y criterios.
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e Busquedas guardadas: guarde los criterios de busqueda avanzada para crear colas disponibles
desde la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core.

e Busqueda entre areas de trabajo: busque los Issues que coincidan con los criterios de varias areas
de trabajo.

NOTA
Los resultados de busquedas se pueden restringir todavia mas con los filtros. Para obtener detalles
sobre los filtros, consulte el tema titulado Debajo de la barra de herramientas.

Busqueda rapida

La Busqueda rapida se ubica en la parte superior de una pagina de BMC FootPrints Service Core. Se
puede tener acceso a ella desde cualquier pantalla de BMC FootPrints Service Core (si se ejecuta una
Busqueda rapida en la Lista de contactos, la busqueda solo abarcara la Lista de contactos).

De forma predeterminada, la Busqueda rapida busca un Issue por numero. Escriba un nimero y haga
clic en el botén de busqueda para iniciar la busqueda. Para usar Busqueda rapida, introduzca la cadena
de busqueda en el campo Busqueda rapida, seleccione el campo que buscara en la lista desplegable
(con la flecha desplegable) y haga clic en el boton BUSCAR. Aparece una lista de todos los Issues que
coinciden con los criterios de busqueda. El nUmero de Issue puede buscarse independientemente de la
opcion seleccionada en el cuadro desplegable Busqueda rapida.

Campos de basqueda por palabra clave

La busqueda por palabra clave permite realizar consultas en los campos Titulo, Descripcion, Area de
trabajo (Issue) y en los campos de la Lista de contactos.

Listas implementadas

El campo desplegable Ver de la pagina de inicio contiene una serie de colas implementadas. Si este
campo esta seleccionado, la lista de la pagina de inicio se actualizara con los resultados. Para actualizar
la lista actual, haga clic en Actualizar.

NOTA
En Preferencias, en la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, el agente puede
personalizar las listas que se mostraran en el cuadro desplegable de |la ventana principal de la pagina de
inicio.

Listas disponibles:

e Mis asignaciones: contiene los Issues activos mas recientes que le fueron asignados. Se
muestran de forma predeterminada.

e Asignaciones del equipo: Issues activos correspondientes a su equipo (solo se muestran si
usted pertenece a un equipo).

e Mis asignaciones y Peticiones: contiene los Issues activos que se le asignaron y las
Peticiones de clientes que aun no se han asignado.

e Mis aprobaciones activas: muestra una lista de todos los Issues para los cuales el agente
actua como aprobador. El agente puede o no haber votado y la votacion no ha finalizado. (Solo
se aplica a Administradores de cambios aprobadores.)

e Mis aprobaciones y asignaciones activas: contiene todos los Issues para los cuales el agente
actua como aprobador. El agente puede o no haber votado y la votacion no ha finalizado.
También contiene las asignaciones del agente correspondientes al area de trabajo actual. (Solo
se aplica a Administradores de cambios aprobadores.)
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e Mivoto requerido: muestra una lista de todos los Issues para los cuales el agente actia como
aprobador. El agente aun no ha votado y la votacion no ha finalizado. (Solo se aplica a
Administradores de cambios aprobadores.)

e Mivoto requerido y asignaciones: muestra una lista de todos los Issues para los cuales el
agente actia como aprobador, el agente aun no ha votado y la votacién no ha finalizado.
También contiene las asignaciones del agente correspondientes al area de trabajo actual. (Solo
se aplica a Administradores de cambios aprobadores.)

e Mis asignaciones en todas las areas de trabajo: contiene los Issues activos que se le
asignaron en todas las areas de trabajo (solo se muestra si usted pertenece a varias areas de
trabajo).

e Todos los Issues: contiene todos los Issues de la base de datos del area de trabajo (solo esta
disponible si tiene derechos para ver todos los Issues del area de trabajo; de lo contrario, solo
muestra los Issues para los que tiene derecho a ver).

e Issues globales: contiene todos los Issues globales activos del area de trabajo.
e Issues eliminados: Issues que se han eliminado (solo para administradores).
e Peticiones: contiene las Peticiones enviadas por los clientes (consulte a continuacion).
e Base de conocimiento: muestra las soluciones de la base de conocimiento.
= Soluciones internas: contiene todas las soluciones internas (de caracter mas
técnico).
= Soluciones publicas: contiene todas las soluciones publicas (del usuario final).

= Soluciones publicas de todas las areas de trabajo: contiene todas las soluciones
publicas de todas las areas de trabajo a las que usted pertenezca.

= Soluciones internas pendientes: contiene las soluciones internas pendientes de
aprobacion, antes de su publicacion (esta cola se muestra solo si usted es un
aprobador o si tiene una solucion pendiente en espera de aprobacién).

= Soluciones publicas pendientes: contiene las soluciones publicas pendientes de
aprobacion, antes de su publicacion (esta cola se muestra solo si usted es un
aprobador o si tiene una solucién pendiente en espera de aprobacion).

Blsqueda avanzada

La funcién de Busqueda avanzada permite buscar en la base de datos del area de trabajo cualquier
combinacion de los campos y criterios avanzados. BMC FootPrints Service Core genera
automaticamente el formulario Busqueda avanzada para cada area de trabajo, con todos los campos
personalizados e implementados incluidos para esa area de trabajo. Por ejemplo, si el administrador de area
de trabajo agrega un campo, el campo se incluye automaticamente en el formulario Busqueda avanzada.
De la misma forma, si se detecta un campo del area de trabajo, este se elimina de la pagina Busqueda
avanzada.

Para realizar una busqueda avanzada, haga clic en Avanzado debajo del cuadro de dialogo Busqueda
rapida. Este formulario contiene una combinacién de campos de texto, cuadros desplegables, cuadros de
didlogo de multiseleccién y botones de opciones, los cuales permiten buscar cualquier combinacion de
criterios. Cada campo actua como filtro. Solo llene o elija los criterios con los que desea realizar la
busqueda. Cualquier campo en el que no desea realizar busqueda debe permanecer intacto. Se pueden
usar algunos operadores booleanos dentro de los campos de texto.

Temas de esta seccidn:

e (Criterios de bldsqueda avanzada
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e FEjemplo de busqueda avanzada

Criterios de busqueda avanzada

Las opciones que se detallan a continuacién estan disponibles en los formularios Busqueda avanzada,
Informes personalizados e Informes de seguimiento de tiempo y en las reglas de escalado y del negocio
(con ligeras diferencias):

NOTA

El administrador puede cambiar los nombres de muchos campos de BMC FootPrints Service Core
(Titulo, Prioridad, Estado, Descripcidn, etc.), como también los nombres de los registros (Issue). También
puede crear campos personalizados. Por claridad, este manual siempre hace referencia a los registros
de BMC FootPrints Service Core como “Issues” y usa los términos predeterminados para los otros
nombres de campos.

1.

Ficha Issue: informacion general

Titulo: introduzca la palabra o frase que desea buscar. Se admite el uso de los operadores
booleanos AND, OR y NODATA.

Descripcién: si se introduce una palabra o frase (o varias palabras mediante el uso de
operadores booleanos), se obtendran como resultado solo los Issues que contengan esa
palabra o frase en el campo Descripcién.

Asignado a: si se selecciona uno o varios asignados, la busqueda devuelve solo Issues
asignados a dichas personas.

Controles avanzados de asignacion: si hace clic en el enlace Controles de Asignacion
Avanzados, se muestran las siguientes opciones (haga clic en el enlace Ocultar Controles
de Asignacion Avanzados para ocultar las siguientes opciones):

» Controles avanzados de asignacion

o Cualquier usuario seleccionado arriba: devuelve todos los Issues a los que
se haya asignado algun usuario que usted haya resaltado en la lista. Por
ejemplo, si usted resalta tres usuarios, se devuelven los Issues asignados a
cualquiera de esos usuarios.

0 Todos los usuarios seleccionados arriba: devuelve todos los Issues a los
que se hayan asignado todos los usuarios que usted haya resaltado en la lista.
Si, por ejemplo, resalta tres usuarios, se devuelven solo los Issues asignados a
los tres usuarios.

o Anfadir asignado: opcionalmente, agregue un asignado a la lista. Escriba el
nombre en el campo de texto y, luego, haga clic en el icono. El nombre que
agrego6 se agrega al final de la lista. Aln asi, debe resaltar el nombre del
asignado agregado si desea que la busqueda devuelva todos los Issues
asignados a él.

= Excluir Issues asignhados a: excluye todos los Issues asignados al usuario resaltado.

o Agregar asignado: opcionalmente, agregue un asignado a la lista. Escriba el nombre en el
campo de texto y, luego, haga clic en el icono. El nombre que agregé se agrega al final de la
lista. Aun asi, debe resaltar el nombre del asignado agregado si desea que la busqueda
excluya todos los Issues asignados a él.

Palabra clave: si se introduce una palabra o frase, se obtendran como resultado todos los
Issues que contengan esa palabra o frase en cualquiera de los campos, incluidos los
campos Titulo, Descripcion y Area de trabajo, asi como los campos de la Lista de
contactos, siempre que la busqueda de texto completo cumpla con el comportamiento de
busqueda por palabra clave de texto completo.

= Campos incluidos: la busqueda por palabra clave realiza consultas en los
campos Titulo, Descripcién, Area de trabajo (Issue) y Lista de contactos.

NOTA
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Consulte este articulo de la Base de conocimiento para obtener detalles sobre el
comportamiento de la funcion de busqueda por palabra clave.

= Nombre de archivo adjunto: devuelve todos los Issues en el que la cadena coincide
con el nombre de archivo de un archivo adjunto del Issue.

NOTA SOBRE PERMISOS
El acceso a los Issues se obtiene en funcién del rol de un usuario. Es posible que las opciones de
asignacion estén restringidas segun el rol que tenga. Para obtener mas informacion, consulte con su
administrador de BMC FootPrints Service Core.

e Enviado por: si se selecciona un usuario, los resultados de la busqueda solo incluyen los
Issues creados por ese usuario.

e Prioridad: los resultados de la busqueda por prioridad solo incluyen Issues que tengan las
prioridades especificadas. Resalte las prioridades que desea incluir. Mantenga presionada la
tecla Ctrl para resaltar varias prioridades. Si desea que en los resultados se incluyan todas las
prioridades, no seleccione ninguna (esto produce los mismos resultados que si las seleccionara
todas).

e Estado: los resultados muestran solo los Issues que tienen los estados especificados. De forma
predeterminada, en el cuadro de dialogo Estado, se resaltan el estado Abierto y cualquier
estado personalizado. Para seleccionar varios estados, mantenga presionada la tecla Ctrl. Si
desea que en los resultados se incluyan todos los estados, no seleccione ninguno (esto produce
los mismos resultados que si los seleccionara todos).

2. Fichalssue: informacién del Issue: los campos de esta seccién varian segun los campos del
area de trabajo actual. Realice busquedas en tantos campos como desee. Los métodos de
busqueda varian segun el tipo de datos del campo:

e Campo Caracter: muestra un cuadro de texto. Introduzca la palabra o frase que desea
buscar (o bien, varias palabras usando operadores booleanos).

e Campo Numero: muestra un cuadro de texto. Introduzca el numero o parte de un
numero que desea buscar.

e Campo desplegable y multiseleccidn: muestra un cuadro de dialogo
multiseleccion. Resalte el o los valores que desea buscar. Si desea realizar una
busqueda de Issues que no contengan datos para el campo, seleccione Sin datos.
Si no desea restringir la busqueda en funcién de las selecciones de un campo, no
resalte ningun valor.

e Campos de fecha: realice busquedas por fecha o por intervalo de fechas. Para
obtener mas informacidn, consulte Opciones de busqueda de los campos de fecha.

Nota
Los campos de fecha y hora solo admiten busquedas por fecha, no por hora.

o Otros tipos de campo: los campos Correo electrénico, URL y FTP muestran un cuadro
de texto. Introduzca la palabra o frase que desea buscar (puede incluir direcciones
incompletas).

3. Informacion de Contacto: realice busquedas por informacién de contacto de los usuarios. Los
campos de esta seccion varian en funcion de los que se encuentren en la Lista de contactos actual.
Los métodos de busqueda son los mismos que se usan para los campos Informacién del Issue
(consulte a la seccién anterior).

4. Ficha Criterios avanzados

e Tipos de Issues aincluir: especifique si desea que en los resultados se incluyan tipos de
Issues avanzados, como Subtareas y Issues globales. Las opciones son:

= Todos los tipos de Issues: se incluyen todos los tipos de Issue.
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= [Issues normales: en los resultados se incluyen los Issues normales (que no son globales ni
Issues maestros/subtareas).

= Incluir Issues maestros: en los resultados se incluyen los Issues maestros que contienen
subtareas.

= Incluir subtareas: en los resultados se incluyen subtareas de Issues maestros.
= Incluir Issues globales: en los resultados se incluyen los Issues globales.

= Incluir enlaces globales: en los resultados se incluyen los Issues que estén enlazados a un
Issue global, correspondientes a todos los usuarios.

= Agrupar Issues maestros con subtareas/Issues globales con enlaces globales: esta
opcidén solo se encuentra disponible para los informes. Estas opciones sustituyen el orden
seleccionado en el informe.

Fecha: si se especifican fechas, los resultados de la busqueda solo incluyen Issues que se
originaron en el periodo especificado. Para obtener mas informacién, consulte Opciones de
busqueda de los campos de fecha.

NOTA

Es importante comprender los conceptos de periodos relativos y antigliedad para obtener informacion
exacta, especialmente porque las funciones de busqueda e informes de BMC FootPrints Service Core se
basan en los mismos tipos de criterios. Si se solicita una busqueda de Issues correspondientes a los
“tres meses anteriores” y la fecha es el 15 de mayo, el periodo en el cual se realizara la busqueda o se
generaran informes abarcara del 15 de febrero al 14 de mayo inclusive. Es decir, el informe o la
busqueda excluiran la fecha actual y abarcaran el periodo de tres meses anterior a la misma. Esto se
hace para asegurarse de que los informes y las busquedas produzcan resultados coherentes. Si estos
incluyeran la fecha actual, los resultados podrian variar segun la hora del dia en que se realizara la
busqueda o se elaborara el informe.

Hora: especifique la hora de creacién o de la ultima modificaciéon del Issue, teniendo en cuenta
el reloj de 24 horas. Esta opcidn solo esta disponible para los informes.

Antigliedad: en los resultados de la busqueda se incluyen los Issues creados en el periodo
especificado. Se puede especificar una cantidad de dias y de horas. También se incluyen
modificadores, como "Mayor que”, "Menor que", "Igual a", "Mayor que o igual a", "Menor que o
igual a" y "Diferente de". A modo de ejemplo, si desea que los resultados de la busqueda
incluyan Issues de mas de 1 dia de antigliedad, elija la opcion "Mayor que" y escriba "1" en el
campo "Dias".

NOTA

La antigliedad siempre corresponde a las 24 horas del dia, 7 dias a la semana, y no usa el Calendario
laboral del area de trabajo.

Criterios de accién avanzada: haga clic en la casilla de verificacion para indicar que el Issue
tiene una accioén avanzada asociada que requiere un flujo de trabajo (p. €j., una aprobacién
mediante el Administrador de cambios o algun otro factor) antes de la ejecucion en el activo.
Esta casilla de verificacion solo se aplica si tiene BMC FootPrints Asset Core.

Incluir solo x cantidad de Issues encontrados: restringe los resultados a la primera o a la
ultima cantidad de Issues especificados, por ejemplo, los primeros 20 Issues. Esta opcion solo
esta disponible para los informes.

Incluir Sélo las Issues desde la nimero___ hastala . esta opcion restringe la busqueda a
un rango definido de nimeros de Issues.

Controles de fechay hora avanzados: las opciones de "Reloj pendiente" que se mencionan a
continuacion se aplican a los célculos de "Tiempo hasta cerrar" y "Antigliedad" (estas opciones
solo estan disponibles para los informes):
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= No incluir tiempo fuera del Calendario laboral del &rea de trabajo: si esta opcion esta
activada, los calculos no incluiran el tiempo fuera del horario laboral en base al calendario de
trabajo del area de trabajo. Esta opcion solo afecta los campos de resultado para informes
como Antigledad del Issue. No se aplica a criterios en los cuales BMC FootPrints Service
Core busca (incluso aunque aparezca como una opcion en la seccion Criterios de la pagina).
Esto significa que, por ejemplo, si usted establece criterios para informes que tengan cinco o
mas dias de antigliedad, al reunir el conjunto de informes, BMC FootPrints Service Core no
tendra en cuenta esta opcion y utilizara el tiempo real para determinar si el Issue tiene cinco
dias de antigledad o mas. Sin embargo, cuando se muestre el informe, la Antigliedad del
Issue tendra en cuenta el Calendario laboral del area de trabajo.

= No incluir Issues de tiempo dedicado en los siguientes estados: seleccione uno o varios
estados (Pendiente, En espera de cliente, etc.) a fin de excluir el tiempo dedicado a los
calculos de "Tiempo hasta cerrar" y "Antigiiedad".

NOTA

Estos calculos de tiempo siempre se basan en la zona horaria donde reside el servidor.

e Clasificar resultados por: ordene los Issues incluidos en los resultados por el campo
especificado, en orden descendente (los mas recientes o de prioridad mas alta primero) o
ascendente (los mas antiguos o de prioridad mas baja primero). De forma predeterminada, los
Issues incluidos en los resultados estan ordenados por numero de Issue, en orden descendente.
Esto sustituye sus preferencias.

e And/Or: si se selecciona “And”, los Issues deben coincidir con TODOS los criterios
seleccionados anteriormente (es el valor predeterminado). Si se selecciona “Or”, solo se debe
cumplir un criterio.

Guardar/Ejecutar informe: esta opcion permite guardar los criterios de informe como una cola.
Seleccione "Personal" para guardar la busqueda por su propia cuenta. Seleccione
"Compartida/interna" para compartir la blisqueda con otros usuarios internos de BMC FootPrints
Service Core. La opcion "Compartida/Publica”" esta disponible solamente para permitir que todos los
usuarios (incluso los clientes) tengan acceso al informe (este solo contendra datos que el usuario
pueda ver). Las colas de busquedas guardadas se visualizan en el menu desplegable Ver de la
pagina de inicio.

Cuando se trata de todos los campos de texto, si se introduce el simbolo %, se buscaran todos los
Issues que contengan cualquier dato en ese campo.

Cuando haya terminado de personalizar el informe, haga clic en OK para enviar la basqueda. En la
pagina de inicio, se visualiza una lista de coincidencias. Si se introdujo un nombre para la busqueda, este
se visualizara como una cola en el cuadro desplegable Ver.

Ejemplo de busqueda avanzada

La siguiente busqueda incluira en sus resultados todos los Issues activos asignados a la usuaria Julia
Garcia, cuya prioridad sea Urgente o Alta.

1.

o k0 0N

6.

Haga clic en Opciones avanzadas en el encabezado Buscar de la barra de herramientas de BMC
FootPrints Service Core.

En Asignado a, seleccione Julia Garcia.
En Prioridad, seleccione Urgente y Alta (mantenga presionada la tecla Ctrl).
En Estado, resalte Abierto, Se necesita mas info y Pendiente.

Para guardar esta busqueda, introduzca un nombre que la distinga, por ejemplo, Mis Issues de alta
prioridad.

Haga clic en OK.

BMC FootPrints Service Core arroja una lista de los Issues que coinciden con los criterios anteriores.
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BlUsquedas guardadas

La funcion de Busquedas guardadas se puede usar para guardar y designar criterios de busqueda de
uso frecuente a fin de crear colas o "listas de favoritos". Cada vez que se ejecute la busqueda guardada,
incluira los datos mas recientes del area de trabajo actual en sus resultados. Las busquedas guardadas
estan disponibles en el cuadro desplegable Mostrar de la pagina de inicio y en la barra de herramientas
de BMC FootPrints Service Core . Para obtener mas informacion sobre la creacion de busquedas
guardadas, consulte el tema anterior, Busqueda avanzada.

Hay dos clases de busquedas guardadas:

e Busquedas personales: las busquedas personales guardadas solo las puede ver usted y se
accede a ellas a través del cuadro desplegable Mostrar en la pagina de inicio o pasando el
mouse sobre el enlace Busqueda avanzada. Puede crear colas personales para sus
asignaciones de diferentes tipos, Issues vencidos, asignaciones con una fecha de vencimiento
para la semana préxima, una fecha de seguimiento de hoy, etc. Todos los agentes tienen
acceso a crear y guardar busquedas personales.

e Busquedas compartidas: las busquedas compartidas se visualizan en el cuadro desplegable
Mostrar para todos los usuarios agentes/administradores del area de trabajo actual. Esto es util
al crear colas compartidas para diferentes grupos, departamentos, ubicaciones, tipos de Issues,
etc. Solo pueden ver, modificar o eliminar busquedas compartidas los usuarios que tienen los
permisos correspondientes.

Usar basquedas guardadas

Puede ejecutar, modificar o eliminar una busqueda guardada pasando el mouse sobre el enlace
Busqueda avanzada y luego haciendo clic en Mis Busquedas en el menu.

Para ejecutar una busqueda previamente guardada:

1. Pase el mouse sobre el enlace Busqueda avanzada y haga clic en Mis Busquedas en el menu que
aparece.

2. Elija la busqueda que desea ejecutar desde el cuadro desplegable Busquedas personales o
Busquedas compartidas.

Haga clic en el botén de opcién para seleccionar Ejecutar (este es el valor predeterminado).

Haga clic en OK. Los resultados de la busqueda se visualizan en el frame principal de la ventana
del explorador.

Para modificar una busqueda previamente guardada:

1. Pase el mouse sobre el enlace Busqueda avanzada y haga clic en Mis Busquedas en el menu que
aparece.

2. Elija la busqueda que desea ejecutar desde el cuadro desplegable Busquedas personales o
Busquedas compartidas.

Haga clic en el botén de opcidn para seleccionar Editar.

4. Haga clic en OK. Esto lo lleva a la pagina Busqueda avanzada. El formulario estd completado
previamente con los criterios de busqueda de la busqueda guardada.

5. Realice todos los cambios que sean necesarios.

Para guardar los nuevos criterios de busqueda con el mismo nombre del original, deje el nombre
que aparece en el cuadro de texto Guardar esta busqueda tal cual esta. Para guardarla como una
busqueda nueva, introduzca un nombre diferente.

7. Alfinalizar, haga clic en OK. Los resultados de la busqueda modificada se visualizaran en la
ventana del explorador.

Para eliminar una busqueda previamente guardada:
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1. Pase el mouse sobre el enlace Busqueda avanzada y haga clic en Mis Busquedas en el menu que
aparece.

2. Elija la busqueda que desea eliminar desde el cuadro desplegable Busquedas personales o
Busquedas compartidas.

Haga clic en el botén de opcién para seleccionar Eliminar.

Haga clic en OK. Se elimina la busqueda guardada.

Busqueda entre areas de trabajo

Cada area de trabajo de BMC FootPrints Service Core se encuentra en una sub-base de datos
separada. Cada area de trabajo posee sus propios campos, usuarios y otras opciones. Usted puede ser
un miembro de un area de trabajo o podria tener membresia en varias areas de trabajo. Si es miembro
de una o mas areas de trabajo y su Rol lo permite, €s posible mostrar Issues que coincidan con los criterios
de busqueda de varias areas de trabajo.

NOTA
Las busquedas entre areas de trabajo no funcionan si una persona actia como agente en un area de
trabajo y como cliente en otro. Si un agente realiza una busqueda entre areas de trabajo, en los
resultados no se incluiran los Issues del area de trabajo en la que el agente actua como cliente.

A continuacion se incluyen algunas caracteristicas de las busquedas entre areas de trabajo:

e Solo se pueden realizar busquedas en los campos que existen en todas las areas de trabajo
seleccionadas.

e Solo se pueden ordenar campos que existan en todas las areas de trabajo seleccionadas.

e Puede seleccionar cualquier campo de cualquier area de trabajo siempre que no exista en
varias areas de trabajo con tipos conflictivos.

¢ No se muestra el cuadro de dialogo con casillas de verificacion Accidn rapida.
e El panel de resultados Totales de area de trabajo y la lista de Issues globales estan ocultos.

e De forma predeterminada, en la lista siempre figuran los Issues del area de trabajo en primer
lugar; los Issues subsiguientes se clasifican por numero de area de trabajo, en orden
ascendente.

e Los filtros pueden aplicarse a las columnas en sus resultados de busqueda entre areas de
trabajo.

e Si elige ver los detalles de un Issue que pertenece a un area de trabajo diferente, se visualiza
esa area de trabajo.

e Las busquedas entre areas de trabajo se pueden guardar como busquedas personales o
compartidas.

e Solo puede ver las busquedas compartidas que incluyen areas de trabajo a las que usted
pertenece. Por lo tanto, pueden existir dos busquedas compartidas con el mismo nombre,
guardadas por diferentes agentes. BMC FootPrints Service Core agrega el numero 2 junto a una
de las busquedas para ayudar a los agentes que tienen acceso a todas las areas de trabajo
incluidas, a distinguir entre una y otra.

e Las busquedas entre areas de trabajo no funciona para una persona que actia como agente en
un area de trabajo y como cliente en la otra. Si un agente realiza una busqueda entre areas de
trabajo, en los resultados no se incluiran los Issues del area de trabajo en la que el agente actua
como cliente.

e Elrecuento de registros (que se muestra en el extremo superior derecho de la lista de Issues
arriba de los encabezados de las columnas) se reemplaza con un recuento de pagina. Por
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ejemplo, en vez de decir "1 - 20 de 217", lo que significa que se muestran del 1 al 20 de 217
Issues, puede que diga "Pagina 1 de 217 Issues coincidentes totales" al mostrar los resultados
de busqueda entre areas de trabajo.

Crear una busqueda entre areas de trabajo

1. Pase el mouse sobre el enlace Busqueda avanzada y haga clic en Inter-areas de trabajo en el
menu que aparece.

2. Areas de trabajo incluidas: resalte las areas de trabajo que se incluiran en la busqueda.
Mantenga presionada la tecla CTRL para seleccionar varias areas de trabajo. Al finalizar, haga clic
en OK. Se abre la pagina Criterios de busqueda.

3. Criterios: las busquedas entre areas de trabajo pueden incluir campos implementados como Titulo,
Descripcién, Estado, Prioridad, etc. Para obtener informacién adicional sobre la especificacion de
criterios de busqueda, consulte la seccion Criterios de busqueda avanzada.

4. También puede guardar la busqueda para uso personal posterior o como una busqueda compartida
que intercambiara con otros agentes del area de trabajo.

Cuando haya terminado de introducir criterios de busqueda, haga clic en OK.

Los resultados de la busqueda aparecen en el frame principal y los Issues se agrupan por area de
trabajo debajo del nombre de esta. Puede hacer clic en la fila que contiene el nombre del area de
trabajo para expandir/contraer los Issues enumerados en esa area de trabajo.

NOTA SOBRE PERMISOS
Las busquedas pueden estar restringidas en funcién del rol de un usuario. Entre areas de trabajo Es
posible que no disponga de busquedas entre areas de trabajo si su rol no permite el acceso a ellas. Para
obtener mas informacién, comuniquese con su administrador de BMC FootPrints Service Core. Ademas,
las busquedas entre areas de trabajo no estan disponibles para los clientes.

Informes

Acerca de los informes

BMC FootPrints Service Core contiene una serie de herramientas para la elaboracién de

informes. Desde busquedas sencillas por palabra clave hasta estadisticas de varios niveles y graficos en
color, en BMC FootPrints Service Core se puede elaborar un informe sobre practicamente cualquier dato
con el objeto de analizar la actividad, las tendencias y las estadisticas, sin necesidad de recurrir a la
programacion desde la interfaz web de BMC FootPrints Service Core. Los datos de informes pueden
ayudarlo a evaluar de qué manera se asignan los recursos de su equipo, revisar los niveles de actividad
y capacidad, y generar informes de seguimiento de tiempo e informacién sobre facturaciéon en concepto
de cargos al usuario y facturacién. Emplee los datos de los informes para justificar cambios de personal,
administrar los tipos de Issues asignados a cada integrante y usar los recursos humanos de la manera
mas eficaz.

Los siguientes temas contienen instrucciones detalladas para cada uno de estos tipos de informe.

e Informe de un solo Issue: cree un informe sobre un solo Issue en la pagina Detalles.

e Informe rapido: cree un informe de los Issues mostrados en la pagina de inicio mediante el
cuadro de didlogo Accion rapida.

e Informes personalizados: cree informes personalizados con criterios y opciones de formato
personalizados, que incluyan graficos y estadisticas de varios niveles.

e Guardar a imprimir datos de informes: guarde e imprima datos de informes desde el explorador.

e Informes guardados: tenga acceso a las plantillas de informes personalizados que haya guardado.
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e Informes compartidos: tenga acceso a las plantillas de informes que se comparten entre
diferentes usuarios.

e Panel de control del administrador: muestre una representacion gréafica y de ultimo momento del
servicio al cliente y de la actividad del area de trabajo.

e Estadisticas: genere informes destinados a analisis estadisticos e historicos.

e Informes entre areas de trabajo: cree informes personalizados entre varias areas de trabajo.

e Informes de seguimiento de tiempo: genere informes de tiempo dedicado y de facturacion.

e Plantillas de informes: cree plantillas de informes de un solo Issue para imprimir 6rdenes de
compra, 6rdenes de trabajo, autorizaciones de devolucién de material (RMA), etc.

e Informes de ejecucién automatica: programe informes personalizados que se generaran y enviaran
por correo electronico automaticamente en determinados dias y horarios.

e Informes de administracién de cambios: Si tiene el médulo complementario de administracion de
cambios, puede ejecutar informes sobre Issues que forman parte de un flujo de trabajo de
administracion de cambios.

e Informes de la base de conocimiento: l0s informes de la base de conocimiento proporcionan datos y
estadisticas sobre el uso de la base de conocimiento. Sus resultados incluyen datos sobre
soluciones internas y soluciones publicas.

Informe de un solo Issue

Esta opcién aparece en la pagina Detalles de un Issue. Haga clic en Informe en la pagina Detalles para
ver un informe del Issue. En el informe solo aparecen los campos que contienen datos. Este informe es
util cuando necesita imprimir rapidamente los detalles de un Issue.

Para ver un informe de un solo Issue, haga clic en el botén Informe en la pagina Detalles del Issue,
seleccione el formato del informe en el cuadro desplegable y luego haga clic en el botén OK. Si el
formato elegido no es compatible, el informe no se muestra.

Otras funciones:

¢ Los informes de Issues maestros contienen una lista de todas las subtareas. Los Issues
globales contienen una lista de todos los Enlaces globales.

e Si se configuran una o varias plantillas de informes, dispondra de una opcién que permite dar
formato al informe con una de las plantillas.

e Elinforme de un solo Issue se puede imprimir desde el explorador o guardar como un archivo
HTML.

Informe répido

Esta funcién permite informar rapidamente uno o mas Issues. Se puede realizar desde la pagina de inicio
o desde los resultados de una bisqueda. Es util cuando desea que un informe de uno o mas Issues
aparezca en la pagina de inicio sin crear un informe personalizado.

Para crear un informe rapido:

1. En la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core seleccione los Issues que desea incluir en el
informe mediante el cuadro de didlogo con casillas de verificacion Accién rapida.

2. Para seleccionar todos los Issues de la pagina de inicio, haga clic en la casilla de verificacion
Todos.

Seleccione Informe en el cuadro desplegable que esta sobre las casillas de verificacion.

Seleccione un formato de informe en el cuadro desplegable.
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5. Haga clic en OK. Se abre una nueva ventana del explorador con los resultados del informe. Esta
ventana se puede imprimir o guardar directamente desde el explorador.

6. Sise configuran una o varias plantillas de informes, dispondra de una opcién que permite dar formato
a los Issues con una de las plantillas. Si se usa una plantilla de informes personalizada, cada Issue
seleccionado se mostrara en una ventana independiente para facilitar su impresion. Si se
selecciona Resumen, todos los Issues se mostraran en una sola ventana.

Informes personalizados

La funcion Informes personalizados permite crear plantillas de informes basadas en cualquier
combinacion de criterios y con una serie de opciones de formato. Las opciones de formato son:
encabezados, columnas, métodos de ordenamiento y graficos en color. Se pueden incluir estadisticas de
uno o dos niveles basadas en cualquier campo. El informe final se puede exportar a otra aplicacion (por
ejemplo, Excel) y programar para que se ejecute periddicamente.

Opciones de informes

NOTA
El administrador puede cambiar los nombres de muchos campos de BMC FootPrints Service Core
(Titulo, Prioridad, Estado, Descripcion, etc.), como también los nombres de los registros (Issue). También
puede crear campos personalizados. Por claridad, este manual siempre hace referencia a los registros
de BMC FootPrints Service Core como “Issues” y usa los términos predeterminados para los otros
nombres de campos.

Para crear un informe personalizado, seleccione Informes | Seleccionar el Criterio del Informe en la barra
de herramientas de BMC FootPrints Service Core. Aparece el Asistente de informes personalizados:

1. Tipo: seleccione el tipo de formato del informe. Las opciones son:

e Columnas: los datos del Issue se muestran en columnas fijas. Se incluye un Issue por fila. Las
columnas se pueden seleccionar desde cualquier campo disponible.

e Ajustado: cada Issue devuelto se visualiza en su propia minitabla. Se pueden usar saltos de
linea para ajustar datos a varias filas, por ejemplo, para colocar la descripcién en la fila que
corresponda. Este tipo de formato es util para imprimir informes que contengan muchos
campos.

e Estadisticay gréficos: cree estadisticas y graficos personalizados sobre recuentos, promedios
y sumas en cualquier campo. Este tipo de formato es compatible con las estadisticas de uno y
dos niveles. Las opciones de formato son: tablas, graficos de barras y graficos circulares.

e Exportar: exporte datos a un archivo de texto que se puede guardar en el escritorio local. Use
este formato para importar datos de BMC FootPrints Service Core a una hoja de calculo u otros
programas

e Incluir estadisticas...: los tipos de formatos de informes Columna y Ajustado también pueden
contener graficos estadisticos y otros graficos. Active esta casilla para incluir estadisticas en un
informe cuyo tipo de formato sea Columna o Ajustado (no esta disponible para la opcidn
Exportar).

2. Los pasos que se detallan en la siguiente pagina dependen del tipo de formato seleccionado en el
Paso 1.

3. Ficha Cabecera: defina los datos que se incluiran en el encabezado, en la parte superior del
informe final. Esta opcion esta disponible para todos los tipos de formato, excepto Exportar. Las
opciones son:

e Titulo del informe: se muestra en la parte superior del informe.
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e Fecha: fecha en que se ejecuta el informe (se actualiza cada vez que se vuelve a ejecutar la
plantilla de informes).

e Hora: hora en que se ejecuta el informe (se actualiza cada vez que se vuelve a ejecutar la
plantilla de informes).

e Nombre de area de trabajo: el nombre del area de trabajo.

e Grafico de logotipo: imagen del logotipo que se muestra en el area de trabajo actual.

3. Ficha formato: hay dos conjuntos de opciones para la pestaia Formato. Una para los informes
cuyo tipo de formato sea Columna o Ajustado y otro para los informes cuyo tipo de formato sea
Estadisticas o Combinados.

a. Informes cuyo tipo de formato sea Columna o Ajustado: seleccione la informacion del Issue que
se mostrara en el informe. Todos los campos estan disponibles. Esta opcion esta disponible para todos
los tipos de formato, excepto Estadisticas.

Tipo de campo: haga clic en el botén de opcidon para seleccionar los tipos de campos que
se pueden seleccionar para ver en el informe. Las opciones son los campos Servidor,
Informacién de Issues e Informacién de contacto. Puede seleccionar campos desde
cualquiera de estas opciones en cualquier momento mediante la seleccion del botén de
opcion correspondiente. Una vez que el botén de opcién se haya seleccionado, haga clic
en un campo en la lista Campos vy, luego, en el botdon Agregar campo para ver el campo
en la lista Campos seleccionados. Los Campos seleccionados se muestran en el
informe en el orden en el que aparecen en la lista. Para cambiar el orden, haga clic en el
campo en la lista Campos seleccionados vy, luego, en las flechas hacia arriba y hacia
abajo de Cambiar orden. Para eliminar un campo de la lista Campos seleccionados,
haga clic en el campo y, luego, en el botdén Quitar. El botdn Borrar permite restablecer la
lista Campos seleccionados a su estado predeterminado y lo hara independientemente
de qué botdn de opcidn se haya seleccionado (en otras palabras, si agregé campos de
Informacién del Issue, luego hizo clic en el botén Informacién de contacto, agregd campos
de contacto, y, luego, hizo clic en Restablecer, todos los campos agregados, tanto
Informacién del Issue como Informacién de contacto, se eliminan). Algunos campos tienen
caracteristicas especiales:

= Historial de correo electrénico: el campo Historial es un campo especial
que incluye el historial del Issue en el informe. Esto permite realizar una
auditoria de los informes. Dado que este tipo de informe realiza busquedas
en todos los registros incluidos en el informe para cada notificacién por
correo electrénico, el uso de este campo podria retrasar el proceso de
generacion de informes.

= El campo Historial es un campo especial que incluye el historial del Issue
en el informe. Esto permite realizar una auditoria de los informes. Dado que
este tipo de informe realiza busquedas en todos los registros de todos los
cambios realizados en los Issues sujetos a la creacion de informes, el uso
de este campo podria retrasar el proceso de generacién de informes.

Descripcién: seleccione las descripciones que desea incluir en el informe y el momento
en que se debe ajustar los datos (solo se aplica si el campo Descripcién esta incluido en
el cuadro Campos seleccionados). En el informe puede incluir todas las descripciones, la
original, la mas reciente, las dos mas recientes o las tres mas recientes.

Ajuste de campo en multilinea: seleccione No ajustar para que los datos se muestren en
una sola linea. De lo contrario, para ajustar lineas, seleccione Ajustar cada X caracteres
y especifique la cantidad de caracteres a los cuales ajustar el campo de texto.

Detalles de votacién de proceso/fase: si Administrador de cambios esta activado, puede
que tenga opciones para mostrar informacién sobre las aprobaciones del Administrador de
cambios en el informe. Seleccione una o ambas casillas de verificaciéon para que se
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muestre la informacion. Active la casilla Mostrar informacion de decision final para que
cada Issue muestre o no si los cambios propuestos se aprobaron o se rechazaron. Active
la casilla Mostrar historial de votacidn para que cada Issue muestre el registro de votacién
en cada uno.

Filtrar historial de votacion de la siguiente forma: si la casilla de verificacion Historial de votacion esta
activada, seleccione el historial de votacion que se mostrara desde el campo desplegable. Las opciones son:
Todos los procesos/fases, Proceso actual/Todas las fases, Proceso actual/Fase actual [todos los votos],
Proceso actual/Fase actual [voto mas reciente].

= Asignados: si se selecciona Asignados, aparecen los nombres completos de los
asignados en el informe (por ejemplo, José Garcia). Esto no es adecuado para importar el
informe final a otra area de trabajo, puesto que la ID de usuario se debe especificar en un
archivo de importacién de datos. Para crear un archivo que incluya ID de usuarios
asignados (por ejemplo, José Garcia), use la opcién Datos de area de trabajo de
exportacién de administracion del sistema.

= Clasificar resultados por: defina como se ordenaran los Issues en el informe final. Los
Issues pueden ordenarse por hasta tres niveles de criterios y en orden ascendente (de
menor a mayor) o descendente (de mayor a menor). En el menu desplegable, seleccione
el campo segun el cual deben ordenarse los Issues. Si se selecciona un campo de texto,
los Issues se ordenan alfabéticamente segun el primer caracter del campo. Si se
selecciona un campo de numero, como Numero de Issue, los Issues se ordenan
numéricamente. Si se ordena por estado, los datos se ordenan segun el nimero de
estado, independientemente de qué etiqueta se muestra en el campo Estado. Para los
siguientes niveles de ordenacion, los Issues se ordenan dentro de cada campo del orden
anterior. Por ejemplo, si los Issues se ordenan primero por el campo Estado y, en
segundo orden, por Numero de Issue, todos los Issues con estado Urgente se muestran
primero, empezando por el Numero de Issue mas bajo hasta el mas alto dentro de ese
grupo de Issues urgentes. Con respecto a las casillas de verificacién Agrupar, si se activa
una casilla de verificacion Agrupar, se muestra un encabezado en el informe para indicar
cémo se ordenaron los Issues. Por ejemplo, si se selecciona Estado, se mostraria un
encabezado al principio de la lista que indique qué Estado se utilizo para ordenar los
Issues siguientes. Luego, se mostraria un nuevo encabezado para indicar dénde comenzd
el siguiente conjunto de Estados.

b. Operaciones/Graficos: cree estadisticas y graficos personalizados sobre recuentos, promedios y
sumas en cualquier campo. Esta opcidn esta disponible para el tipo de formato Estadisticas y también
para los tipos de formato Columna y Ajustado si la casilla de verificacion Combinado est& activada. Para
obtener detalles sobre las opciones de Estadisticas, consulte Estadisticas y graficos.

NOTA

Esta seccion solo determina los campos que se deben mostrar, no asi los criterios de seleccién del
informe. Los criterios se eligen después en el informe.

4.

Ficha Seleccionar criterios: seleccione los criterios para el informe, usando los campos de Issues.
Solo seleccione los criterios con los que desea realizar la busqueda. Es importante comprender los
conceptos de periodos relativos y antigliedad para obtener informacién exacta, especialmente
porque las funciones de busqueda e informes de BMC FootPrints Service Core se basan en los
mismos tipos de criterios. Si se solicita una busqueda de Issues correspondientes a los “tres meses
anteriores” y la fecha es el 15 de mayo, el periodo en el cual se realizara la busqueda o se
generaran informes abarcara del 15 de febrero al 14 de mayo, ambos incluidos. Es decir, el informe
o la busqueda excluira la fecha actual y abarcara el periodo de tres meses anterior a dicha fecha.
Esto se hace para asegurarse de que los informes y las busquedas produzcan resultados
coherentes. Si estos incluyeran la fecha actual, los resultados podrian variar segun la hora del dia
en que se realizara la busqueda o se elaborara el informe.

Ficha Informacién de contacto: seleccione cualquier criterio adicional para el informe, usando los
campos de la lista de contactos. Solo seleccione los criterios con los que desea realizar la
busqueda.
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6. Ficha Criterios avanzados: la seccidon Criterios de informes avanzados de BMC FootPrints Service
Core utiliza el mismo mecanismo que la Busqueda avanzada. Consulte el tema sobre Busqueda
avanzada para obtener una explicacion detallada de los criterios.

NOTA
Es importante comprender los conceptos de periodos relativos y antigiedad para obtener informacion
exacta, especialmente porque las funciones de busqueda e informes de BMC FootPrints Service Core se
basan en los mismos tipos de criterios. Si se solicita una busqueda de Issues correspondientes a los
“tres meses anteriores” y la fecha es el 15 de mayo, el periodo en el cual se realizara la busqueda o se
generaran informes abarcara del 15 de febrero al 14 de mayo inclusive. Es decir, el informe o la
busqueda excluiran la fecha actual y abarcaran el periodo de tres meses anterior a la misma. Esto se
hace para asegurarse de que los informes y las busquedas produzcan resultados coherentes. Si estos
incluyeran la fecha actual, los resultados podrian variar segun la hora del dia en que se realizara la
busqueda o se elaborara el informe.

7. Ficha Guardar/Ejecutar: haga clic en OK para ejecutar el informe. Para guardar el informe,
introduzca un nombre antes de ejecutarlo. Seleccione Personal para guardar el informe para su
propio uso. Seleccione Compartida/interna para compartir el informe con otros usuarios internos de
BMC FootPrints Service Core. Los informes compartidos/publicos estan disponibles para todos los
usuarios, incluidos los clientes (el informe solo contiene datos que el usuario puede ver). Aparecen
los informes compartidos/publicos en la pagina Informes predefinidos del cliente. Cada vez que se
ejecuta una plantilla de informes guardados, arroja los datos coincidentes mas actualizados.

NOTA
Guardar el informe en esta instancia solo guarda los criterios y las opciones de formato seleccionados en
este formulario, no los resultados del informe. Esta funcién se puede usar para ejecutar el mismo informe
en el futuro, por ejemplo, una vez a la semana. Cada vez que se ejecute el informe, arrojara los datos
mas recientes del area de trabajo actual. El guardado del informe final se incluye en el tema sobre
Guardar e imprimir datos de informes.

Después de hacer clic en OK, el informe aparece en una ventana independiente del explorador. Los
informes extensos a veces tardan unos pocos minutos en ejecutarse. Para visualizar los detalles de un
Issue, haga clic en el nimero de Issue (o en el campo que ocupe la primera columna) en el informe. Esto
muestra la pagina Detalles para ese Issue en el frame principal.

El informe se puede guardar o imprimir desde la ventana del explorador. Si se selecciond el tipo de
formato Exportar, aparecera el cuadro de didlogo Guardar como. Guarde el informe en su disco duro
local y asignele un nombre.

NOTA SOBRE PERMISOS
Los informes pueden estar restringidos en funcién del rol de un usuario. Es posible que los informes
personalizados no estén disponibles o que no se visualicen algunas opciones si su rol no admite acceso.
Para obtener mas informacién, consulte con su administrador de BMC FootPrints Service Core.

Guardar e imprimir datos de informe

Los datos de los informes se pueden guardar, imprimir y distribuir de varias maneras:

e HTML: una vez visualizado el informe, se puede guardar como un archivo HTML directamente
desde la ventana del explorador.

Para guardar datos de un informe en:

= Internet Explorer:
1. Seleccione Archivo | Guardar como en la ventana del explorador.
2. Introduzca un nombre para guardar el archivo.

3. En Guardar como tipo, seleccione el tipo de archivo con el cual desea guardar el informe (por
ejemplo, HTML).
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4. Use el cuadro de didlogo Guardar en para elegir el lugar del equipo local donde desea guardar
el archivo.

5. Haga clic en el botén Guardar.
= Firefox:
1. Seleccione Archivo | Guardar pagina como...
2. Seleccione "Todos los archivos"Opara "Guardar como tipo".

3. En Nombre de archivo, escriba un nombre para guardar el archivo y agregue la extension
.html al nombre. Por ejemplo, para guardar el informe como "Mi informe", el nombre debera
ser "Mi informe.html".

4. En "Guardar en"Oelija el lugar donde desea guardar el archivo.

5. Haga clic en el botén "Guardar".

Archivo de texto: si se elige Exportar para el estilo del informe, los datos del informe se
guardan en el equipo local. Después de hacer clic en OK, se abre un cuadro de dialogo Guardar
como. Elija en qué lugar del equipo local o red guardara el archivo y haga clic en Guardar.

Impresién: los informes se pueden imprimir directamente desde el explorador. Elija Archivo |
Imprimir para que aparezca el cuadro de dialogo Imprimir del explorador. Si el informe es mas
ancho que la pantalla, seleccione orientacién Horizontal. Existen ciertas funciones del
explorador que BMC FootPrints Service Core no puede sustituir. Por ejemplo, los saltos de
pagina no se pueden controlar cuando se imprime directamente desde el explorador (esta es
una funciéon de HTML). Ademas, en informes muy anchos, la impresora podria cortar parte del
texto a la derecha, incluso cuando se imprima en modo Horizontal. Para compensar, si se
incluye el campo Descripcion u otro campo de texto multilinea en el informe, use la funcién
Ajuste de descripcion para obligar al texto a ajustarse mejor al ancho. Por ejemplo, en lugar de
ajustar el texto a 70 caracteres (el valor predeterminado), intente hacerlo a 50 caracteres. Si aun
asi se corta el texto, se recomienda intentar con el informe ajustado e insertar saltos de linea, o
bien usar la opcién Exportar.

Autoejecutar informes: las plantillas de informes guardadas se pueden ejecutar
automaticamente, y el resultado se puede enviar por correo electrénico a un conjunto definido
de usuarios. Ademas, se puede guardar una copia en el servidor. Para obtener mas
informacion, consulte la seccién Autoejecutar informes.

Informes guardados y compartidos

Informes guardados

Las plantillas de informes personalizadas se pueden guardar y ejecutar en cualquier momento. Cada vez
que se ejecute un informe guardado, incluira los datos mas recientes del area de trabajo actual en sus
resultados. Los informes se pueden guardar para uso personal y para otros miembros del area de
trabajo. El acceso a los informes guardados esta definido por el rol de usuario.

En la seccidn Informes personalizados, encontrara instrucciones para crear y guardar plantillas de
informes.

Informes compartidos

Las plantillas de informes se pueden compartir con otros usuarios de BMC FootPrints Service Core:

La opcidon Informes compartidos/internos aparece en la pagina Informes guardados para los
agentes en el drea de trabajo que tienen acceso a los informes compartidos. Un agente cuyo rol
le permite ver solamente sus propios Issues o los de su equipo, solo podra visualizar los Issues
que coincidan con los criterios del informe y que tenga permitido ver.
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e Losinformes compartidos/publicos también estan disponibles para los clientes, pero estos
informes solo contienen datos que los clientes pueden ver (ya sea sus propios Issues o los de
una unidad organizacional).

En la seccidn Informes personalizados, encontrara instrucciones para crear y guardar plantillas de
informes. Cada vez que se ejecuta una plantilla de informes guardados, arroja los datos coincidentes
mas actualizados.

Ejecutar un informe compartido o guardado
1. Enla barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Informes | Mis informes.

2. Elija el informe que desea ejecutar en el cuadro desplegable Informes personales, Informes
compartidos o Informes de estadisticas.

Seleccione Ejecutar (este es el valor predeterminado).

Haga clic en OK. Los resultados del informe se muestran en una nueva ventana del explorador. Si
el tipo de formato de la plantilla de informes es Exportar, se abrird en cambio el cuadro de dialogo
Guardar como de Windows.

Modificar un informe guardado o compartido
1. Enla barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Informes | Mis informes.

2. Elija el informe que desea modificar en el cuadro desplegable Informes personales o Informes
compartidos.

Encima del cuadro de dialogo correspondiente, seleccione Editar.

Haga clic en OK. Se abre la pagina Informe personalizado con los criterios del informe y las
opciones de formato preestablecidos.

5. Realice los cambios.

Para guardar el informe modificado con el mismo nombre del original, deje el nombre que aparece
en el cuadro de texto Guardar este informe tal cual esta. Para guardarlo como un informe nuevo,
introduzca un nombre diferente.

7. Alfinalizar, haga clic en OK. Los resultados del informe se muestran en una nueva ventana del
explorador. Si el tipo de formato de la plantilla de informes es Exportar, se abrira en cambio el
cuadro de diadlogo Guardar como de Windows.

Eliminar un informe guardado o compartido
1. En la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Informes | Mis informes.

2. Elija el informe que desea eliminar en el cuadro desplegable Informes personales, Informes
compartidos o Informes de estadisticas.

Seleccione Eliminar sobre el cuadro desplegable correspondiente.
Haga clic en OK. Se eliminara la plantilla del informe guardado.

Si elimina un informe compartido, este informe se elimina para todos los usuarios.

NOTA SOBRE PERMISOS
Los informes compartidos estan disponibles para ejecutarlos, modificarlos y eliminarlos en funcién del rol
de un usuario. Si su rol no le da acceso, es posible que no se muestren algunas de las opciones
descritas 0 que no estén disponibles para usted. Para obtener mas informacién, comuniquese con su
administrador de BMC FootPrints Service Core.
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Informes de estadisticas

Los informes de estadisticas generan datos estadisticos y estadisticas propiamente dichas sobre el area
de trabajo, en lugar de datos especificos del Issue. Las opciones de formato son: Texto HTML, Grafico y
Exportaciéon como archivo de texto. Los datos generados por estos informes pueden ayudarlo a evaluar
el rendimiento de su organizacion y los sectores que necesitan mejorar.

Los informes que se mencionan a continuacién se pueden ejecutar desde el menu Informes | Informes de
estadisticas:

e Rendimiento actual de Agente/Equipo: informa sobre los Issues actualmente activos del area de
trabajo, agrupados por asignados.

e Estadisticas del Issue: proporciona informacion estadistica rapida sobre grupos especificos de
Issues.

e Resuelto en primera llamada: determina el porcentaje de Issues que se cre6 con el estado Cerrado
en comparacion con la cantidad de Issues que se recibié durante un periodo especifico.

e Tasa de resolucién: determina la velocidad con la que se resuelven los Issues en funcion de
criterios especificos.

e Los informes recibidos frente a cerrados: muestran la cantidad de Issues recibidos y la cantidad de
estos Issues que fueron cerrados, en funcién de criterios especificos.

e Tiempo por estado: calcule cuanto tiempo han permanecido los Issues en un estado en particular
o cuanto demora un Issue en pasar de un estado a otro.

e Acuerdos de nivel de servicio: la opcidn de informes de acuerdos de nivel de servicio arroja la
cantidad y el porcentaje de Issues cubiertos, en la brecha, resueltos y no resueltos por acuerdo
de nivel de servicio. Este tipo de informe no se puede guardar ni autoejecutar.

e Historico: arrojan datos historicos sobre los Issues del area de trabajo actual, que incluyen
estados anteriores, prioridades y tiempo transcurrido. Este tipo de informe no se puede guardar
ni autoejecutar.

e Estadisticas de consulta: arrojan estadisticas sobre busquedas realizadas en la base de datos que
se pueden categorizar segun hayan sido realizadas por clientes o agentes. Este tipo de informe
no se puede guardar ni autoejecutar.

NOTA SOBRE EQUIPOS
En todos los informes divididos por asignado, la barra, el sector o la fila de un equipo solo muestra los
Issues asignados a ese equipo y no los miembros del equipo. Si se asigna un Issue a varios equipos,
este cuenta para cada equipo de la misma manera en que un Issue asignado a varios agentes contaria
para cada agente. Si se asigna un Issue al Equipo A, al Equipo B y a un miembro del Equipo B, cuenta
para el Equipo A y para el miembro del Equipo B. Si se asigna un Issue al Equipo A, al Equipo By a un
agente que integra ambos equipos, cuenta solo para el agente.

NOTA SOBRE RECUENTOS POR ASIGNADO
Es posible que los recuentos divididos por asignado no lleguen a sumar la cantidad total de Issues de un
informe si estos estan asignados a varias personas.

Informe del rendimiento actual de agente/equipo

El informe de Rendimiento actual por equipo/agente proporciona datos sobre los Issues actualmente
activos del area de trabajo, agrupados por asignados. El informe muestra la antigiiedad promedio de los
Issues activos por asignado y le permite extrapolar significado para los datos en términos de
“rendimiento”. Los asignados pueden ser individuos o equipos.

Si no se definieron equipos para su area de trabajo, solo tendra la posibilidad de informar por agente.
Las opciones de informe final son:
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e HTML: muestre el informe como archivo HTML en una ventana del explorador.

e Gréfico: cree imagenes graficas (archivos JPEG) que se puedan imprimir o guardar en un disco
e importar a otro programa.

e Exportar: cree un archivo de texto que se pueda leer por hojas de calculo y otros programas.
Si ha agrupado a los agentes en equipos, tendra todas las opciones siguientes:

e Equipo y agente: divida los Issues activos por equipos y agentes. Los agentes que pertenecen
a equipos figuran debajo de su equipo correspondiente.

NOTA
Si el informe incluye los totales de equipos y agentes, los totales de la fila del equipo no muestran los
Issues asignados a los individuos que conforman el equipo.

e Equipo: divida los Issues activos solo por equipos.

NOTA
El total de cada equipo incluye los Issues asignados a agentes individuales dentro del equipo.

e Agente: divida los Issues activos solo por agentes.

NOTA
Los Issues asignados a varios agentes se incluyen en los totales correspondientes a cada agente. Esto
significa que la cantidad total de Issues tal como fue informada aqui puede superar la cantidad total de
Issues que se muestren en otro lugar. Esto se debe a que un solo Issue con varios asignados cuenta
para cada uno de los asignados. Es decir, si hay tres agentes asignados a un Issue, el Issue se cuenta
tres veces.

Informes de estadisticas del Issue

Los informes de estadisticas del Issue brindan informacion rapida sobre grupos especificos de Issues.
Se muestran los periodos exactos y de tiempo relativo (por ejemplo, antes o después de una fecha
determinada). Para incluir todos los Issues, seleccione Después de y una fecha anterior a la fecha de
creacioén del primer Issue, o bien use Antes de y seleccione la fecha de mafana.

Las opciones de informe final son:
e HTML: muestre el informe como archivo HTML en una ventana del explorador.

e Gréfico: cree imagenes graficas (archivos JPEG) que se puedan imprimir o guardar en un disco
e importar a otro programa.

e Exportar: cree un archivo de texto que se pueda leer por hojas de calculo y otros programas.
A continuacion, se mencionan los informes estadisticos de Issues disponibles:

e Issues abiertos por prioridad: cantidad de Issues en estado Abierto por prioridad, que incluye
el tiempo promedio durante el cual los Issues estuvieron abiertos.

e Issues cerrados por prioridad: cantidad de Issues en estado Cerrado por prioridad, que
incluye el tiempo promedio que requirieron los Issues para cerrarse.

e Issues activos por estado: cantidad de Issues activos (incluye los estados Abierto, Peticiones,
y cualquier estado personalizado) por prioridad, que incluye el tiempo promedio durante el cual
los Issues estuvieron abiertos.

e Issues activos por estado: cantidad de Issues activos (incluye los estados Abierto, Peticiones,
y cualquier estado personalizado) por estado y tiempo promedio durante el cual los Issues
estuvieron abiertos.
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e Todos los Issues por estado: cantidad de todos los Issues por estado y por tiempo promedio
de existencia desde que fueron abiertos. Esto incluye el tiempo durante el cual un Issue pudo
haber estado en el estado Cerrado.

e Issues activos por estado: cantidad de Issues activos (incluye los estados Abierto, Peticiones
y cualquier estado, excepto Cerrado) por asignado y tiempo promedio durante el cual los Issues
estuvieron abiertos.

e Issues cerrados por asignado: cantidad de Issues cerrados en el drea de trabajo por asignado
y tiempo promedio empleado por cada asignado para cerrar los Issues.

NOTA
Al visualizar datos de informe por asignado, recuerde que un Issue puede estar asignado a mas de una
persona o equipo por vez. Si un Issue esta asignado a mas de una persona o equipo, cuenta en el
informe para cada asignado, es decir, un Issue asignado a tres personas y a un equipo contara para
cada individuo y para el equipo. Esto significa que, si cuenta la cantidad total de Issues activos en el
informe, es posible que supere la total dada para la cantidad de Issues activos que se muestran en la
pagina de inicio.

Recibidos versus Cerrados

Los informes recibidos versus cerrados muestran la cantidad de Issues recibidos y la cantidad de estos
Issues que fueron cerrados, en funcion de criterios especificos.

Las opciones de informe final son:
e HTML: muestre el informe como archivo HTML en una ventana del explorador.

e Gréfico: cree imagenes graficas (archivos JPEG) que se puedan imprimir o guardar en un disco
e importar a otro programa.

e Exportar: cree un archivo de texto que se pueda leer por hojas de calculo y otros programas.

Las opciones para crear informes recibidos frente a cerrados cuando se seleccionan las subcategorias
Por prioridad o Por asignado son:

¢ Informe por: especifique la frecuencia de tiempo que se empleara para agrupar Issues.
e Periodo: defina el intervalo de fechas para la busqueda.

= Exacto: especifique fechas exactas para realizar busquedas en el periodo especificado.
Introduzca la o las fechas en las cuales desea realizar la busqueda. Haga clic en el icono de
calendario para mostrar un calendario que permita realizar busquedas.

o El: especifique una fecha en particular (deje la segunda fecha en blanco).

NOTA
Cuando se selecciona "EI" y una unica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra
los Issues correspondientes al mes en el cual estd comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

0 Antes de: se obtienen los Issues creados o modificados por Ultima vez antes de la fecha
especificada (deje la segunda fecha en blanco).

o Después de: se obtienen los Issues creados o modificados después de la fecha especificada (deje
la segunda fecha en blanco).

o Entre: se obtienen los Issues creados o modificados por ultima vez entre las fechas especificadas
(use ambos campos de fecha).

= Relativo: realice busquedas por fecha relativa, lo cual le permitira crear una busqueda o un
informe que arroje, por ejemplo, los Issues del ultimo mes. Seleccione un nimero del primer
cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el segundo cuadro desplegable (dia,
semana, mes o afo).
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= |ntervalo: seleccione esta opcidn para realizar busquedas por un periodo en particular, por
ejemplo, ayer, el domingo pasado, etc.

Se pueden generar informes recibidos versus cerrados adicionales que omitan el paso de informe que
requiere que usted complete las opciones definidas anteriormente. Esos informes son:

¢ Recibidos frente a cerrados hoy por hora

¢ Recibidos frente a cerrados ayer por hora

e Recibidos frente a cerrados esta semana por dia

¢ Recibidos frente a cerrados la semana pasada por dia
¢ Recibidos frente a cerrados este mes por semana

¢ Recibidos frente a cerrados el mes pasado por semana
¢ Recibidos frente a cerrados este afio por mes

¢ Recibidos frente a cerrados el ano pasado por mes

Informes de niveles de servicio

Se pueden generar informes de administracion para evaluar el nivel de cumplimiento de los niveles de
servicio.

NOTA
Los informes de niveles de servicio resultan afectados por los estados pendientes especificados al crear
el nivel de servicio. Los eventos que se producen y el tiempo dedicado en estado pendiente se excluyen
de los informes de niveles de servicio. Para obtener detalles sobre la especificacion de estados
pendientes, consulte la seccion Crear un campo Nivel de servicio. Para ver la lista de estados
pendientes, seleccione Administrar | Area de trabajo en la barra de herramientas de BMC FootPrints
Service Core y luego seleccione Administracion de niveles de servicio en la seccién Flujo de trabajo
automatico del frame principal. Después haga clic en el boton Modificar de la Lista de estados
pendientes en el frame principal de la pagina Administraciéon de niveles de servicios. Se abre la pagina
Estados pendientes. Todos los estados definidos como “pendientes” se muestran en el campo Estados
seleccionados.

Para ejecutar un informe de niveles de servicio:

1. Seleccione Informes | Estadisticas en la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core,
elija el informe de estadisticas Contratos de niveles de servicio en el Paso 1y, luego, haga clic en
OK. Si esta opcion no esta disponible, tal vez no tenga permiso para ejecutar este tipo de informe,
o bien los niveles de servicio no estan habilitados en esta area de trabajo.

2. Seleccione el tipo de formato en Formato del informe:
e HTML: muestre el informe como archivo HTML en una ventana del explorador.

e Exportar: si elige generar el informe en un archivo de texto, seleccione un formato de archivo
para generar el informe. Las opciones de formato son MS Excel (es decir, archivo separado por
comas), archivo delimitado por tabulaciones o un separador personalizado de su preferencia en
un archivo de texto.

3. En la pagina siguiente, en la primera parte del Paso 3, seleccione el intervalo de fechas durante el
cual desea generar un informe en los campos Informe de Issues enviados.

e Exacto: especifique fechas exactas para realizar busquedas en el periodo especificado.
Introduzca la o las fechas en las cuales desea realizar la busqueda. Haga clic para mostrar un
calendario que permita realizar busquedas.

= En: especifique una fecha en particular (deje la segunda fecha en blanco).
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NOTA

Cuando se selecciona "En" y una uUnica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra
los Issues correspondientes al mes en el cual esta comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

6.

= Antes de: se obtienen los Issues creados o modificados por ultima vez antes de la fecha
introducida (deje la segunda fecha en blanco).

= Después de: se obtienen los Issues creados o modificados después de la fecha introducida
(deje la segunda fecha en blanco).

= Entre: se obtienen los Issues creados o modificados por Ultima vez entre las fechas
especificadas (use ambos campos de fecha).

¢ Relativa: realice busquedas por fecha relativa, lo cual le permitira crear una busqueda o un
informe que arroje, por ejemplo, los Issues del ultimo mes. Seleccione un ndmero del primer
cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el segundo cuadro desplegable (dia, semana,
mes o afno).

e Periodo: seleccione esta opcion para realizar busquedas por un periodo en particular, por
ejemplo, ayer, el domingo pasado, etc.

En Seleccionar hora de SLA para informar, elija si desea generar informes sobre Issues de acuerdo
con la fecha de vencimiento del SLA (la hora de resolucion definida para este nivel de servicio) o
con el tiempo de respuesta de SLA (la cantidad de tiempo permitido para la respuesta de un Issue
para un nivel de servicio dado).

Seleccione el primer estado aceptado para Issues que consideraran como que han cumplido con el
nivel de servicio. Por ejemplo, si su organizacion considera que los Issues han cumplido con su
nivel de servicio solo cuando se cierran, seleccione Cerrado. En cambio, si considera que han
cumplido con su nivel de servicio cuando han recibido una respuesta en el marco de tiempo de
resolucién, debe seleccionar el estado Respondido, si esta disponible.

Seleccione los campos que se usaran para subdividir los Issues de la lista de un modo mas acorde
a sus preferencias.

Haga clic en OK. El informe final se muestra en una nueva ventana.

El informe incluye las siguientes estadisticas para cada nivel de servicio:

e Conseguido: la cantidad de Issues y el porcentaje del total que han cumplido con el tiempo de
resolucién del nivel de servicio.

e Violado: la cantidad de Issues y el porcentaje del total que no han cumplido con el tiempo de
resolucion del nivel de servicio.

La opcidn En la brecha se subdivide en dos categorias adicionales:

= Solucionado: la cantidad de Issues y el porcentaje del total que se resolvieron
posteriormente.

= No solucionado: la cantidad de Issues y el porcentaje del total que nunca se resolvieron.

e Ninguno: la cantidad de Issues y el porcentaje del total que nunca se cubrieron y nunca dejaron
de cumplir con los estandares de servicio propuestos, ya que aun no se cumplié su fecha/hora
de vencimiento.

e Total: la cantidad total de Issues correspondiente a ese nivel de servicio durante el periodo
especificado.
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Resolucion en primer contacto

Los informes de resolucién en primera llamada determinan el porcentaje de Issues que se cred con el
estado Resuelto en comparacion con la cantidad de Issues que se recibié durante un periodo especifico.
El administrador del &rea de trabajo define los estados Resuelto en el ciclo vital del Issue. Si necesita
saber cuales estados son estados Resueltos, comuniquese con el administrador del &rea de trabajo.

Los siguientes Issues se cuentan como resoluciones de primer contacto:

e Un agente cred un Issue, y el estado del Issue se establecié como uno de los estados Resuelto
al crearse el Issue.

e Un cliente cred un Issue como Peticion mediante self-service de BMC FootPrints Service Core, y
el agente cambio el estado del Issue a Resuelto en la primera modificacion del agente después
de la creacién del Issue.

e Un cliente cred un Issue mediante un correo electronico a BMC FootPrints Service Core y un
agente cambio el estado del Issue a Resuelto en la primera modificacion del agente después de
la creacion del Issue.

Si un Issue se cuenta como resolucién de primer contacto y luego el estado se cambia a uno que no es
ninguno de los estados Resuelto, ya no se cuenta como resolucion de primer contacto y no se puede
volver a contar de esa manera.

Las opciones de informe final son:
e HTML: muestre el informe como archivo HTML en una ventana del explorador.

e Gréfico: cree imagenes graficas (archivos JPEG) que se puedan imprimir o guardar en un disco
e importar a otro programa.

e Exportar: cree un archivo de texto que se pueda leer por hojas de calculo y otros programas.
Las opciones disponibles son las siguientes:

¢ Informe por: especifique la frecuencia de tiempo que se empleara para agrupar Issues. Las
opciones son mes, semana y dia recibido.

e Periodo: defina el intervalo de fechas para la busqueda.

= Exacto: especifique fechas exactas para realizar basquedas en el periodo especificado.
Introduzca la o las fechas en las cuales desea realizar la busqueda. Haga clic en el icono de
calendario para mostrar un calendario que permita realizar busquedas.

o En: especifique una fecha en particular (deje la segunda fecha en blanco).

NOTA
Cuando se selecciona "En" y una uUnica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra
los Issues correspondientes al mes en el cual esta comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

0 Antes de: se obtienen los Issues creados o modificados por Ultima vez antes de la fecha
introducida (deje la segunda fecha en blanco).

o Después de: se obtienen los Issues creados o modificados después de la fecha introducida (deje la
segunda fecha en blanco).

o Entre: se obtienen los Issues creados o modificados por ultima vez entre las fechas especificadas
(use ambos campos de fecha).

= Relativa: realice busquedas por fecha relativa, lo cual le permitira crear una busqueda o un
informe que arroje, por ejemplo, los Issues del ultimo mes. Seleccione un nimero del primer
cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el segundo cuadro desplegable (dia,
semana, mes o ano).
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= Periodo: seleccione esta opcion para realizar blusquedas por un periodo en particular, por
ejemplo, ayer, el domingo pasado, etc.

e Detalle por: especifique si se mostraran resultados subtotales por agente o cliente, equipo, o
ninguno de los dos.

e Mostrar tasa de resolucién de primer contacto de:

=|ssues recibidos: el porcentaje de llamadas resueltas inmediatamente en funcion de
la cantidad total de llamadas recibidas durante el periodo
o

=|ssues recibidos y ya resueltos: el porcentaje de llamadas resueltas
inmediatamente en funcién de la cantidad total de llamadas recibidas y resueltas.

e No incluir Issues creados por: los Issues creados mediante uno o mas de los siguientes
métodos se pueden excluir del informe. Haga clic en la casilla de verificacién junto a los
métodos que desea excluir:

= Correo electrénico
= Autoservicio para clientes

= Agente

Tasa de resolucién

Los informes de tasa de resoluciéon determinan la velocidad con la que se resuelven los Issues en
funcién de criterios especificos.

Las opciones de informe final son:
e HTML: muestre el informe como archivo HTML en una ventana del explorador.

e Grafico: cree imagenes graficas (archivos JPEG) que se puedan imprimir o guardar en un disco
e importar a otro programa.

e Exportar: cree un archivo de texto que se pueda leer por hojas de calculo y otros programas.
Las opciones para crear informes de tasa de resolucion son:

e Informe por: especifique la frecuencia de tiempo que se empleara para agrupar Issues o cree
informes por asignado.

e Periodo: defina el intervalo de fechas para la busqueda.

= Exacto: especifique fechas exactas para realizar basquedas en el periodo
especificado. Introduzca la o las fechas en las cuales desea realizar la basqueda.
Haga clic en el icono de calendario para mostrar un calendario que permita realizar
busquedas.

o En: especifique una fecha en particular (deje la segunda fecha en blanco).

NOTA
Cuando se selecciona "En" y una Unica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra
los Issues correspondientes al mes en el cual esta comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

0 Antes de: se obtienen los Issues creados o modificados por Ultima vez antes de la fecha
especificada (deje la segunda fecha en blanco).

o Después de: se obtienen los Issues creados o modificados después de la fecha especificada (deje
la segunda fecha en blanco).

o Entre: se obtienen los Issues creados o modificados por ultima vez entre las fechas especificadas
(use ambos campos de fecha).
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= Relativa: realice busquedas por fecha relativa, lo cual le permitira crear una busqueda o un
informe que arroje, por ejemplo, los Issues del Ultimo mes. Seleccione un nimero del primer
cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el segundo cuadro desplegable (dia,
semana, mes o afo).

= Periodo: seleccione esta opcion para realizar busquedas por un periodo en particular, por
ejemplo, ayer, el domingo pasado, etc.

e Tiempo ciclico

= 30-60-90 dias: divida los Issues resueltos en menos de 30 dias, entre 30 y 60 dias, entre 60
y 90 dias, etc.

» Ciclos de 7 dias: divida los Issues resueltos en menos de 1 dia, entre 1y 7 dias, entre 8 y
14 dias, etc.

= Cada hora/A diario: divida los Issues resueltos por hora.

= Cada hora/A diario (calendario laboral): si se define un calendario laboral del area de
trabajo, divida los Issues resueltos por hora dentro del horario laboral.

Tiempo por estado

Los informes de tiempo por estado permiten calcular cuanto tiempo han permanecido los Issues en un
estado en particular o cuanto demora un Issue en pasar de un estado a otro.

Las opciones de informe final son:
e HTML: muestre el informe como archivo HTML en una ventana del explorador.

e Gréfico: cree imagenes graficas (archivos JPEG) que se puedan imprimir o guardar en un disco
e importar a otro programa.

e Exportar: cree un archivo de texto que se pueda leer por hojas de calculo y otros programas.
Los informes disponibles son:

e Tiempo medio en un determinado estado

e Tiempo medio en pasar de un estado A a un estado B

e Tiempo medio en cada estado
Para cada informe de tiempo por estado, puede optar por informar por:

s Agente

e Equipo: observe que esta opcidon se muestra solamente si se han definido equipos para el area
de trabajo.

e Periodo

Una vez que haya seleccionado uno de los informes de tiempo por estado y haya especificado la
informacién que desea reunir, haga clic en OK.

Hay opciones diferentes disponibles para estos informes. A continuacién, se explican las opciones
relacionadas con cada tipo de informe de tiempo por estado.

Tiempo medio en un determinado estado
e Estado: seleccione el estado sobre el cual desea generar un informe.

e Usar el calendario laboral en los contadores de tiempo: active esta casilla si desea incluir
unicamente el tiempo dedicado durante el horario laboral normal segun se define en el
calendario laboral del area de trabajo.

e Incluir todas las soluciones: defina el intervalo de fechas para la biusqueda:
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= Creado o modificado: especifique fechas exactas para realizar busquedas en el periodo
especificado. Introduzca la o las fechas en las cuales desea realizar la busqueda. Haga clic
en el icono de calendario para mostrar un calendario que permita realizar busquedas.

o El: especifique una fecha en particular (deje la segunda fecha en blanco).

NOTA
Cuando se selecciona "EI" y una Unica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra
los Issues correspondientes al mes en el cual estd comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

0 Antes de: se obtienen los Issues creados o modificados por Ultima vez antes de la fecha
especificada (deje la segunda fecha en blanco).

o Después de: se obtienen los Issues creados o modificados después de la fecha especificada (deje
la segunda fecha en blanco).

o Entre: se obtienen los Issues creados o modificados por ultima vez entre las fechas especificadas
(use ambos campos de fecha).

= Relativo: seleccione esta opcién para realizar busquedas por fecha relativa, lo cual le
permitira crear una busqueda o un informe que arroje, por ejemplo, los Issues del ultimo
mes. Seleccione un numero del primer cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el
segundo cuadro desplegable (dia, semana, mes o afio).

= Intervalo: seleccione esta opcidn para realizar busquedas por un periodo en particular, por
ejemplo, ayer, el domingo pasado, etc.

Tiempo medio en pasar de un estado A a un estado B
e Estado inicial: seleccione el estado inicial.
e Estado final: seleccione el estado final.

e Usar el calendario laboral en los contadores de tiempo: active esta casilla si desea incluir
unicamente el tiempo dedicado durante el horario laboral normal segun se define en el
calendario laboral del area de trabajo.

e Incluir todas las soluciones: defina el intervalo de fechas para la busqueda:

= Creado o0 modificado: especifique fechas exactas para realizar busquedas en el periodo
especificado:

o El: especifique una fecha en particular (deje la segunda fecha en blanco).

NOTA
Cuando se selecciona "EI" y una unica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra
los Issues correspondientes al mes en el cual estd comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

0 Antes de: se obtienen los Issues creados o modificados por ultima vez antes de la fecha
especificada (deje la segunda fecha en blanco).

o Después de: se obtienen los Issues creados o modificados después de la fecha especificada
(deje la segunda fecha en blanco).

o Entre: se obtienen los Issues creados o modificados por ultima vez entre las fechas
especificadas (use ambos campos de fecha).

» Fechas: introduzca la o las fechas en las cuales desea realizar la busqueda. Haga clic en el
icono de calendario para mostrar un calendario que permita realizar busquedas.

= Relativo: seleccione esta opcidn para realizar busquedas por fecha relativa, lo cual le
permitird crear una busqueda o un informe que arroje, por ejemplo, los Issues del ultimo
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mes. Seleccione un numero del primer cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el
segundo cuadro desplegable (dia, semana, mes o afo).

Tiempo medio dedicado a cada estado

e Usar el calendario laboral en los contadores de tiempo: active esta casilla si desea incluir
Unicamente el tiempo dedicado durante el horario laboral normal segun se define en el
calendario laboral del area de trabajo.

e Incluir todas las soluciones: defina el intervalo de fechas para la busqueda:

= Creado o modificado: especifique fechas exactas para realizar busquedas en el periodo
especificado:

o El: especifique una fecha en particular (deje la segunda fecha en blanco).

NOTA
Cuando se selecciona "EI" y una unica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra
los Issues correspondientes al mes en el cual estd comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

0 Antes de: se obtienen los Issues creados o modificados por ultima vez antes de la fecha
especificada (deje la segunda fecha en blanco).

o Después de: se obtienen los Issues creados o modificados después de la fecha especificada (deje
la segunda fecha en blanco).

o Entre: se obtienen los Issues creados o modificados por ultima vez entre las fechas especificadas
(use ambos campos de fecha).

» Fechas: introduzca la o las fechas en las cuales desea realizar la busqueda. Haga clic en el
icono de calendario para mostrar un calendario que permita realizar busquedas.

= Relativo: seleccione esta opcidn para realizar busquedas por fecha relativa, lo cual le
permitird crear una busqueda o un informe que arroje, por ejemplo, los Issues del ultimo
mes. Seleccione un numero del primer cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el
segundo cuadro desplegable (dia, semana, mes o0 afo).

Informes histéricos y fotos

La opcion Informes histéricos arroja datos histéricos sobre los Issues del area de trabajo actual, que
incluyen estados anteriores, prioridades y tiempo transcurrido. Por ejemplo, un informe puede arrojar el
tiempo medio y total transcurrido que dedicé un técnico del servicio al cliente en particular a cerrar los
Issues que le habian asignado durante el mes de mayo. El informe incluye un desglose de todos los
Issues coincidentes, asi como del tiempo total y medio correspondiente a todos los Issues.

Para usar la herramienta de informes histéricos, seleccione Informes | Estadisticas | Histérico en la barra
de herramientas de BMC FootPrints Service Core.

Las opciones disponibles de este informe son:
e Tipo de Informe

= Informe histoérico: arroja todos los Issues de un periodo especificado que también
coincidan con la asignacion, el estado y los criterios de prioridad asignados.

= Foto: arroja una foto de todos los Issues creados en una fecha especifica que
también coincida con la asignacion y los criterios de prioridad seleccionados.

e Formato del informe

= Tipo de formato: seleccione si desea visualizar el informe en la ventana del
explorador o los datos en un archivo de texto.

= Formato de archivo: si elige generar el informe en un archivo de texto, seleccione un
formato de archivo para generar el informe. Las opciones de formato son MS Excel
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(es decir, archivo separado por comas), archivo delimitado por tabulaciones o un
separador personalizado de su preferencia en un archivo de texto.

e Titulo de informe: defina los datos que se incluiran en el encabezado, en la parte superior del
informe final. Estas opciones no se aplican al estilo de formato Archivo de texto. Las opciones
son:

= Titulo: se muestra en la parte superior del informe. Introduzca el texto que desea
incluir.

= Fecha: fecha en que se ejecuta el informe (se actualiza cada vez que se vuelve a
ejecutar la plantilla de informes).

=Hora: hora en que se ejecuta el informe (se actualiza cada vez que se vuelve a
ejecutar la plantilla de informes).

=Nombre de area de trabajo: el nombre del area de trabajo.
= Grafico de logotipo: imagen del logotipo que se muestra en el area de trabajo actual.
e Periodo: defina el intervalo de fechas para la busqueda.

= Exacto: especifique fechas exactas para realizar busquedas en el periodo
especificado:

o El: especifique una fecha en particular (deje la segunda fecha en blanco).

o Antes de: se obtienen los Issues creados o modificados por Ultima vez antes de la fecha
especificada (deje la segunda fecha en blanco).

o Después de: se obtienen los Issues creados o modificados después de la fecha especificada
(deje la segunda fecha en blanco).

o Entre: se obtienen los Issues creados o modificados por Gltima vez entre las fechas
especificadas (use ambos campos de fecha).

= Fechas: introduzca la o las fechas en las cuales desea realizar la busqueda. Haga
clic en el icono de calendario para mostrar un calendario que permita realizar
busquedas.

= Relativo: seleccione esta opcién para realizar busquedas por fecha relativa, lo cual le
permitira crear una busqueda o un informe que arroje, por ejemplo, los Issues del
ultimo mes. Seleccione un nimero del primer cuadro desplegable (del 1 al 31) y el
periodo en el segundo cuadro desplegable (dia, semana, mes o afio).

e Estado inicial en este periodo: seleccione el estado inicial que el Issue debe tener dentro del
intervalo de fechas especificado.

e Estado final en este periodo: seleccione el estado final que el Issue debe tener dentro del
intervalo de fechas especificado.

e Usar calendario laboral al calcular el tiempo transcurrido entre el estado inicial y final: si
se activa esta casilla, no incluya el tiempo fuera del calendario laboral del area de trabajo al
calcular el tiempo durante el cual un Issue estuvo entre el estado inicial y final.

e Asignados: seleccione el o los usuarios que desea incluir en la busqueda. Mantenga
presionada la tecla CTRL para destacar varios usuarios.

e |ID de BMC FootPrints Service Core adicionales: adicionales que no figuran en la lista
Asignados separadas por un espacio. Resulta util para realizar busquedas de usuarios que ya
no pertenecen al area de trabajo.

e Prioridad: seleccione la prioridad que deben tener los Issues durante el intervalo de fechas
especificado.

Después de haber elegido los criterios de informe, haga clic en IR. Se abre una segunda ventana con los
resultados del informe. Si se selecciona la opcidn de archivo de texto, se abre el cuadro de dialogo
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Guardar como de Windows. Se visualizan los Issues coincidentes, que incluyen el nimero de Issue, las
fechas y horas inicial y final, el tiempo transcurrido, el estado y la prioridad. Al final del informe, se
visualiza la cantidad de registros obtenidos, el tiempo transcurrido total y el tiempo medio transcurrido.

NOTA SOBRE PERMISOS
Los informes pueden estar restringidos en funcién del rol de un usuario. Es posible que los informes
histéricos no estén disponibles si su rol no le permite acceso. Para obtener mas informacion, consulte
con su administrador de BMC FootPrints Service Core.

Estadisticas de consultas

La funcién de auditoria de consultas registra las consultas realizadas en el campo Busqueda sencilla, la
fecha y la hora de la consulta y si la consulta fue creada por un cliente o un agente. El informe de
estadisticas de consulta realiza el recuento de las consultas en funcién de criterios especificados. Para
tener acceso a los informes de estadisticas de consultas, seleccione Informes | Estadisticas y, luego,
Estadisticas de consulta del cuadro desplegable Paso 1: seleccionar tipo de informe en el frame
principal. El informe de estadisticas de consultas no se puede guardar ni autoejecutar. Cuando esté listo,
haga clic en el botdn IR . De esta manera, se visualizaran las opciones de criterios.

A continuacion se detallan las opciones de los informes de estadisticas de consultas:

e Seccidn de seleccidn de fechas: defina el intervalo de fechas para la busqueda. La fecha
correspondiente al dia actual nunca estara disponible en el informe. Esta se debe a que los
datos no se introducen hasta que haya terminado el dia.

= Exacto: especifique fechas exactas para realizar busquedas en el periodo
especificado. Introduzca la o las fechas en las cuales desea realizar la busqueda.
Haga clic en el icono de calendario para mostrar un calendario que permita realizar
busquedas.

o El: especifique una fecha en particular (deje la segunda fecha en blanco).

NOTA
Cuando se selecciona "EI" y una Unica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra
los Issues correspondientes al mes en el cual estd comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

0 Antes de: se obtienen los Issues creados o modificados por Ultima vez antes de la fecha
introducida (deje la segunda fecha en blanco).

o Después de: se obtienen los Issues creados o modificados después de la fecha introducida (deje la
segunda fecha en blanco).

o Entre: se obtienen los Issues creados o modificados por ultima vez entre las fechas especificadas
(use ambos campos de fecha).

= Relativo: realice busquedas por fecha relativa, lo cual le permitira crear una busqueda o un
informe que arroje, por ejemplo, los Issues del ultimo mes. Seleccione un nimero del primer
cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el segundo cuadro desplegable (dia,
semana, mes o afo).

= Intervalo: seleccione esta opcidn para realizar busquedas por un periodo en particular, por
ejemplo, ayer, el domingo pasado, etc.

e Otras opciones: defina otros criterios de informes.
= Consultas por: procese las consultas de clientes, agentes o ambos.

= Ordenar y contar por: ordene y cuente las consultas segun las repeticiones de palabras
clave o la linea completa introducida en el campo Busquedas sencillas.
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= Ignorar palabras con menos de 4 caracteres por clase de palabra clave: si opta por
contar y ordenar por palabra clave, seleccione Si para dejar las palabras de menos de 4
caracteres de longitud al margen del recuento o No para incluirlas en el recuento.

= Listade exclusiones: la lista de exclusiones es una lista de palabras que puede excluir del
informe.

o Ignorar palabras de la lista de exclusiones: seleccione Si para dejar las palabras
de la lista de exclusiones fuera del informe. Si selecciona No, las palabras de esta lista
se incluirén en el informe.

o0 Revisar/Modificar lista de exclusiones: este enlace le permite introducir palabras
en la lista de exclusiones o revisar la lista. Los administradores pueden modificar la
lista. Los usuarios que no tengan privilegios de administrador no pueden modificar la
lista. Para modificar la lista, haga clic en el enlace, escriba la palabra en el cuadro (se
admite una palabra por linea) y luego haga clic en el botén IR .

"Cuando haya terminado de seleccionar las opciones, haga clic en el botdn IR para generar el informe.
Comprender el informe de consultas

La finalidad de las estadisticas de consulta es demostrar cuales son las consultas que se repiten con
mayor frecuencia y usarlas como base del disefio del producto. Si una pregunta se repite una y otra vez,
la estadistica de consultas reflejara esa repeticién y, en consecuencia, sugerira una solucion.

Por ejemplo, si los registros de consultas muestran que los clientes con frecuencia preguntan el
significado de una sigla que se usa en una etiqueta de la GUI, tal vez sea necesario usar el nombre
completo en la GUI o un nombre mas significativo para eliminar esas preguntas. Las preguntas que
demuestran que los agentes no comprenden una u otra funcion tal vez exijan un cambio en su
capacitacion.

Al leer el informe, debe saber que los totales seran diferentes, ya que el orden por palabra clave o por
linea completa arrojara resultados dispares en el recuento. Si usted cuenta y ordena por linea completa,
la cantidad de consultas procesadas sera equivalente a la cantidad de repeticiones encontradas. Si
cuenta y ordena por palabra clave, la cantidad de consultas procesadas no necesariamente coincidira
con la cantidad de repeticiones de palabras encontradas en esas consultas.

Informes de medicién guardados

Los informes de estadisticas guardados estan disponibles para usuarios individuales en funcion de sus
privilegios de rol. Los informes de estadisticas guardados se pueden autoejecutar. La autoejecucion solo
se encuentra disponible para administradores.

Introduccidén al Panel ejecutivo

El Panel ejecutivo proporciona inteligencia de negocios respecto del rendimiento de su servicio al cliente.
Los agentes con acceso al Panel ejecutivo pueden definir los tipos de datos que desean mostrar y
observar dichos datos; con visualizacion dinamica a medida que se actualiza el Panel ejecutivo.

Para obtener informacién detallada, consulte el Manual de referencia de BMC FootPrints Service Core.

El administrador de area de trabajo permite el acceso al Panel ejecutivo. Los agentes individuales con
acceso al Panel ejecutivo establecen:

e Ya sea que la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core o el Panel ejecutivo es la pagina
predeterminada cuando inician sesién en BMC FootPrints Service Core.
e Los informes que ven en el Panel ejecutivo.

Cuando el Panel ejecutivo se muestra por primera vez, muestra todos los informes incorporados. Luego
puede editar o descartar los informes para mostrar solo la informacién que desea ver. Los informes de
Panel ejecutivo incorporado son (haga clic en los enlaces para ver los detalles de como editar cada tipo
de informe):

e Informe de estadisticas: esto es similar a un informe de actividad y puede mostrar, por ejemplo,
los totales y la carga para un periodo: cuantos Issues se crearon, cerraron, activaron, etc.
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Informe de lista de observacion: puede observar un tipo de Issue u otro campo y realizar
seguimiento de cuantos Issues se crearon o activaron durante un periodo especifico (dia,
semana, mes, semestre o afio). Si guardd busquedas para rastrear este tipo de informacion, el
Panel ejecutivo le permite crear una lista de observacién que reemplaza dichas busquedas y ver
todo a simple vista debido a que se puede observar multiples campos en una lista de
observacion.

Informe de contrato de nivel de servicio (SLA): los SLA incluyen contratos respecto de
"umbrales". Es decir, pueden requerir una cantidad especifica de “tiempo de actividad” para un
cliente. El informe SLA le permite especificar los umbrales y ver como los agentes realizan
mantenimiento. Por ejemplo, si el umbral minimo es 93% de tiempo de actividad, el informe
puede mostrar una linea que es verde cuando se encuentra con seguridad sobre el umbral,
amarilla cuando se acerca al umbral y roja cuando se infringe el umbral. Los agentes pueden
crear informes vinculados a niveles de servicio especificos, de forma que un informe puede ser
para el nivel de servicio “Platino” y otro para el nivel de servicio “Oro”, y asi sucesivamente, o
combinar todos los niveles de servicio en un informe.

Informe de tasa de resolucion: se combina un informe de tasa de resolucion de primer contacto
y uno de tasa de resolucion de forma que pueda observar la convergencia de estos dos tipos de
informacioén en un lugar. Los periodos que se observaran (por dia, semana, mes, semestre y
afo) son configurables.

Informe de actividad: un grafico de lineas le indica cuantos Issues estuvieron activos durante
un periodo especifico de forma que pueda observar la actividad en varios puntos. Por ejemplo,
si le realizé seguimiento a la actividad durante el mes, puede ver cuantos Issues se crearon en
cada dia, cuantos se cerraron cada dia, etc. Esto le permite ver donde se concentran los
aumentos de actividad para distintos estados.

Ciclo vital del Issue

El ciclo vital del Issue se define mediante cinco "eventos": creacidn, activacion, respuesta, resolucion y
cierre. El administrador del area de trabajo define en cuales de estas porciones del ciclo vital del Issue
falla cada uno de los estados de Issue. Por ejemplo, el estado Abierto se puede definir como en falla
durante el periodo de creacion, el cual es antes de la activacion. Un estado “asignado” se puede definir
como en falla durante el periodo de activacion, pero antes de la respuesta. Un estado que indica un
Issue al cual el agente ha respondido (respondido por agente) se puede definir bajo el evento de
respuesta.

Las medidas de Issue y hora que se muestran en el Panel ejecutivo son métricas derivadas del siguiente
ciclo vital del Issue:

Evento de creacion  Evento de activacion Evento de respuesta Evento de resolucion Evento de cierre

Un cambio de estado causa que un evento del ciclo vital del Issue deba registrarse. Por ejemplo, el
cambio de inactivo a abierto puede causar el evento de activacion.

Los eventos se definen de la siguiente forma:

Creacién: el evento que marca la creacion de un Issue. Un Issue no necesariamente queda
activo al momento de su creacion. Es posible que ocurra alguna actividad, como asignacion,
antes de que el Issue se considere activo.

Activacidn: el evento que marca la activacion de un Issue. Antes de que ocurriera este evento,
el evento no se consideraba activo. Este evento ocurre durante el ciclo vital de un Issue. La
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activacién generalmente no se deshace, pero puede deshacerse, si un Issue regresa a un
estado preactivo; en este caso, el sistema considera el evento de activacion como que no ha
ocurrido y se borra del historial de informes. Un Issue esta activo desde el momento que esta
activo hasta que alcanza el estado de resolucion.

e Respuesta: el evento que marca un Issue como que un agente respondio al evento. Este
evento ocurre durante el tiempo vital de un Issue. Este evento no se puede deshacer. La
transicion desde un estado respondido a un estado no respondido no cambia el hecho de que el
estado de respuesta ya ocurrié. Un Issue se considera respondido desde el momento en que
ocurre una respuesta y durante todo el tiempo desde la respuesta.

¢ Resolucion: el evento que marca la resolucién de un Issue. Este evento ocurre durante el
tiempo vital de un Issue. Este evento puede deshacerse si un Issue cambia desde un estado
resuelto a un estado no resuelto, en tal caso el sistema considera el Issue como que nunca se
ha resuelto; el evento de resolucion se elimina del historial de informes. Es importante
considerar esto ya que puede causar distintos nUmeros que se informan en distintos momentos.
Por ejemplo, el Panel ejecutivo puede mostrar 35 Issues como resueltos el mes anterior un dia,
pero uno de los Issues puede regresar a un estado no resuelto en algin punto. Si el mismo
informe se visualiza el dia siguiente, el nUmero de Issues que se resolvieron en el mes anterior
se mostraria como 34. Un Issue no pasa al estado cerrado cuando pasa a resuelto. Los clientes
pueden requerir algun procesamiento adicional para que ocurran antes de que un Issue quede
cerrado.

e Cierre: el evento que marca el cierre de un Issue. Este evento ocurre durante el tiempo vital de
un Issue. Este evento se deshace cuando un Issue vuelve a cambiar desde el estado cerrado a
un estado no resuelto, en tal caso el sistema considera que el Issue nunca se cerro; el evento
de cierre se elimina del historial de informes. Como con la resolucion, esto puede causar
distintos nimeros que se muestran en un informe en distintos momentos. En un informe, todos
los Issues que se han cerrado también cuentan como creados, activos, resueltos y respondidos.

Los eventos del ciclo vital del Issue para informes siempre ocurren en el orden que aparecen en la
interfaz de usuario (creacion, activacion, respondido, resolucion y cierre). Un Issue no puede tener un
evento en su ciclo vital que suceda sin que ocurran también todos los que preceden.

Un Issue que se ha creado en un estado cerrado tendra los siguientes eventos marcados en el siguiente
orden: creacién, activacion, resolucion, respondido y cierre.

Un Issue que se ha creado en un estado activo tendra los siguientes eventos marcados en el siguiente
orden: creacion y activacion.

Cuando un estado se coloca en la categoria resuelta en el ciclo vital de un Issue, una transicién a este
estado no solo hara que suceda el evento de resolucion, sino que también hara que los eventos de
creacion, activacion y respuesta sucedan si estos eventos no han ocurrido aun.

Visualizacién del Panel ejecutivo

Para ver el Panel ejecutivo, seleccione informes de la barra de herramientas de BMC FootPrints Service
Core y, luego, seleccione Panel ejecutivo desde el menu desplegable.

Definicion del Panel ejecutivo como la pagina predeterminada

Puede definir el Panel ejecutivo para la pagina predeterminada cuando inicia sesién en BMC FootPrints
Service Core. Esto significa que el Panel ejecutivo es la primera pagina que ve al iniciar sesion. Esto es
util para personas que desean ver informes del Panel ejecutivo, pero no tienen necesidad de aprender
sobre la navegacién dentro de BMC FootPrints Service Core.

Para definir el Panel ejecutivo para la pagina de inicio predeterminada, debe modificar la pestafia
Informacioén personal desde sus Preferencias. Consulte Personalizacién de preferencias para obtener
detalles.

Eliminacién de un informe
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Para eliminar un informe del Panel ejecutivo, haga clic en el icono de papelera junto al nombre del
informe. Si se elimina un informe y desea restaurarlo, debe hacer clic en el vinculo Cambiar panel en la
parte superior de la vista de informes y luego hacer clic en el botén Agregar ahora para el informe.
Cualquier personalizacion que realice en el informe se deshara de forma que debe personalizar todo
nuevamente.

Comun paratodos los informes del Panel ejecutivo
Algunos factores son comunes para todos los tipos de informe de Panel ejecutivo.
Se dispone de tres categorias para todos los informes del Panel ejecutivo:

e Creado: el informe creado solo contiene los Issues que se crearon durante el periodo
especificado. Esto significa que los Issues que estan activos durante el periodo especificado,
pero que no se crearon durante dicho periodo, no se incluyen en el informe.

e Activado: el informe activado solo contiene los Issues que se activaron durante el periodo
especificado. Por ejemplo, si un Issue se resuelve en este periodo, pero se activé en un periodo
anterior; entonces el Issue no es parte del conteo de estados resueltos. La creacion de Issues
no es pertinente para este informe y los datos creados no se incluyen en este informe. Por
ejemplo, si un Issue se resuelve en este periodo, pero se activd en un periodo anterior;
entonces el Issue no es parte del conteo de estados resueltos.

e Todala actividad: todos los Issues, independientemente de si se crearon o activaron durante el
periodo especificado, se incluyen en este informe. Por ejemplo, si un Issue se resuelve en este
periodo, pero se activé o cred en un periodo anterior; el Issue es parte del conteo de estados
resueltos.

Cambio del panel y otros controles
Cambio o visualizacién del panel

El enlace Cambiar panel en la parte superior de la pagina Panel ejecutivo le permite introducir un
nombre para la pestafia en la cual hizo clic al enlace (el enlace aparece en todas las pestafias del Panel
ejecutivo) y agregar informes a la pestafia. Cuando se selecciona el enlace Cambiar panel, cambia a un
enlace Mostrar panel. Cuando se hace clic en Mostrar panel, se muestra la vista Panel ejecutivo y se
vuelve a etiquetar el enlace como Cambiar panel.

Agregar pestafias del panel

Las pestafas del panel le permiten introducir distintos informes en distintas pestafias. Puede desear
todos los informes en una pestafa, distintos tipos de informes (como los informes de lista de observacion
y estadistica) en distintas pestafias o los mismos informes mediante distintos criterios (como un informe
de lista de observacion creada para este mes y otro informe de lista de observacion creado que contenga
datos para este afio) en distintas pestafias. Se puede agregar pestafias haciendo clic en la pestafia
etiquetada Agregar una pestafia nueva. Los nombres de pestafias se definen y los informes para una
pestafa determinada se seleccionan haciendo clic en la pestafia y, luego, en el enlace Cambiar panel
en esa pestafia.

Agregar informes a pestafias

Los botones Agregar ahora le permiten agregar informes a la pestafia actual. Para ver los botones
Agregar ahora, haga clic en el enlace Cambiar panel, luego, desplacese hacia abajo hasta el tipo de
informe que desea agregar y haga clic en el botén Agregar nuevo. Después de agregar el informe,
puede personalizarlo si hace clic en el enlace Mostrar panel y, luego, en el icono Editar al lado del
encabezado del informe.

Numara Software Confidential. BMC Software Confidential.
99



BMC FootPrints Service Core Guia del usuario 11.6

Panel de control

Panel de control personal

Para tener acceso al Panel de control personal, seleccione Mas | Panel de control personal en la barra
de herramientas de BMC FootPrints Service Core. La primera vez que se abre la ventana del Panel de
control personal, se visualiza un grafico de barras que refleja los Issues recibidos frente a cerrados en las
ultimas 12 horas , ademas de estadisticas basicas sobre la cantidad total de llamadas recibidas ese dia y
de llamadas que todavia estan activas y que pertenecen a ese agente. Opcionalmente puede elegir otro
tipo de estadisticas y graficos.

En la ventana del Panel de control principal, encontrara varias opciones:

e Personalizar: puede incluir informes y estadisticas adicionales en la ventana del Panel de
control personal y cambiar el formato de algunos graficos de barras por el de graficos circulares.
Para obtener informacién detallada, consulte la seccién Personalizar el Panel de control.

e Actualizar: si bien la ventana del Panel de control personal se actualiza cada cinco minutos,
usted puede actualizarla en cualquier momento seleccionando esta opcion.

e Imprimir: se imprime el contenido de la ventana del Panel de control personal.

e Cerrar: cierra el Panel de control personal.

Personalizar el Panel de control

El Panel de control personal se puede personalizar de manera que incluya estadisticas o graficos
especificos. Para personalizar el Panel de control personal, haga clic en Personalizar en la ventana del
panel. Se abre una nueva ventana con una lista de estadisticas que se pueden incluir o excluir activando
las casillas de verificacidon correspondientes. Los graficos de Issues recibidos frente a cerrados se
muestran como graficos de barras. Los graficos de Issues activos le brindan la posibilidad de elegir entre
el formato de grafico de barras o circular. Ademas, puede visualizar graficos para un maximo de cuatro
campos del area de trabajo personalizados que se hayan definido como campos de visualizacion
desplegables.

Definir informacién estadistica del Panel de control

La informacion estadistica del Panel de control se muestra en paneles de resultados. Las estadisticas
que se mencionan a continuacion se pueden visualizar en el Panel de control:

e Estadisticas de lo recibido hoy por mi y mi equipo: active el cuadro de la columna Mostrar
que esta al lado de las estadisticas que desee incluir de la siguiente lista:

= Issues totales: la cantidad total de Issues recibidos hoy. Esta opcién esta activada de forma
predeterminada.

= Issues activos: la cantidad de Issues que se recibieron hoy y que todavia estan activos.
Esta opcién esta activada de forma predeterminada.

= Resuelto en primera llamada: el porcentaje de Issues creados hoy por el agente o el
equipo del agente (es decir, recibidos por teléfono) que se resolvié en el primer contacto (y,
por lo tanto, se crearon con estado "Cerrado").

NOTA
Esta estadistica no incluye los Issues enviados por clientes a través de la web o por correo electrénico,
ya que, por definicion, esos Issues no se pueden crear con el estado Cerrado.

= Tiempo medio hasta cerrar: tiempo medio transcurrido que fue necesario para cerrar los
Issues recibidos y cerrados hoy por el agente o por el equipo del agente.

= Tiempo medio dedicado: el tiempo medio dedicado por los agentes (usando la funcién de
seguimiento de tiempo) a los Issues recibidos hoy por el agente o por el equipo del agente.
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Definir informacién gréfica del Panel de control

La informacion grafica sobre los Issues recibidos frente a cerrados se muestra en graficos de barras.
Para incluir los graficos en el Panel de control, seleccione una o varias de las siguientes opciones
haciendo clic en el cuadro de la columna Mostrar:

e Recibido frente a cerrado en las Ultimas 12 horas: grafico de barras que muestra los Issues
recibidos en relacion con los Issues cerrados durante las ultimas 12 horas, ordenados por hora.

e Recibido frente a cerrado en las Ultimas 24 horas: grafico de barras que muestra los Issues
recibidos en relacién con los Issues cerrados durante las ultimas 24 horas, ordenados por hora.

e Recibido frente a cerrado esta semana: gréfico de barras que muestra los Issues recibidos en
relacion con los Issues cerrados durante la ultima semana, ordenados por dia.

e Recibido frente a cerrado la Gltima semana: grafico de barras que muestra los Issues
recibidos en relacion con los Issues cerrados durante la semana anterior, ordenados por dia.

e Recibido frente a cerrado este mes por semana: grafico de barras que muestra los Issues
recibidos en relacién con los Issues cerrados durante la ultima semana, ordenados por semana.

e Recibido frente a cerrado el Ultimo mes por semana: grafico de barras que muestra los
Issues recibidos en relacion con los Issues cerrados durante el mes anterior, ordenados por
semana.

Issue activo la informacion se puede mostrar en graficos de barras o circulares seleccionando Circular o
De barras en el cuadro de seleccion desplegable de la columna Tipo. Seleccione una o varias de las
siguientes opciones de visualizacién en el Panel de control haciendo clic en el cuadro de la columna
Mostrar.

e Issues activos por campo Personalizar: grafico de barras o circular que muestra el nimero de
Issues activos divididos por cualquier campo desplegable (Tipo de Issue, Departamento, etc.).
Es posible seleccionar hasta cuatro campos.

e Issues activos por estado: un grafico de barras o circular que muestra la cantidad de Issues
activos del area de trabajo dividido por estado.

e Guardar tamafio actual de la ventana: si esta opcion esta activada, se guarda el tamafo
actual de la ventana del Panel de control para el futuro.

Cuando haya terminado de personalizar el Panel de control, puede guardar los cambios para esta vista o
como su configuracién predeterminada:

e Aplicar: aplique esta configuracién solo por esta vez.

e Guardar: guarde esta configuracion como la configuracién predeterminada.

Informes entre areas de trabajo

Cada area de trabajo de BMC FootPrints Service Core se encuentra en una sub-base de datos
separada. Cada area de trabajo posee sus propios campos, usuarios y otras opciones. Usted puede ser
un miembro de un area de trabajo o podria tener membresia en varias areas de trabajo. Si es miembro
de dos 0 mas areas de trabajo y su rol lo permite, puede crear un informe que incluya datos de varias
areas de trabajo.

Crear in informe entre areas de trabajo

1. Seleccione Informe | Entre areas de trabajo en la barra de herramientas de BMC FootPrints Service
Core.

2. Areas de trabajo incluidas: resalte las areas de trabajo que se incluiran en el informe. Mantenga
presionada la tecla CTRL para seleccionar varias areas de trabajo. Haga clic en IR.
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3. Consulte la seccién sobre Informes personalizados (en este documento) para obtener detalles
sobre como completar las pestafias restantes.

Cuando haya terminado de personalizar el informe, haga clic en IR.

Los resultados del informe se visualizan en una nueva ventana del explorador, en la que se
especifica el area de trabajo correspondiente a cada Issue.

NOTA SOBRE PERMISOS
Los informes pueden estar restringidos en funcion del rol de un usuario. Es posible que los informes
entre areas de trabajo no estén disponibles si su rol no le permite acceso. Para obtener mas informacion,
pongase en contacto con el administrador de BMC FootPrints Service Core.

NOTA
Los informes entre areas de trabajo no funcionan si una persona actiia como agente en un area de
trabajo y como cliente en otra. Si un agente crea un informe entre areas de trabajo, en los resultados no
se incluiran los Issues del area de trabajo en los que el agente actua como cliente.

Informes de seguimiento de tiempo

La funcién Panel de control de BMC FootPrints Service Core muestra una representacion grafica,
personalizable y de ultimo momento del servicio al cliente y de la actividad del area de trabajo. Hay dos
tipos de panel de control. El Panel de control del area de trabajo solo se encuentra disponible para los
administradores de area de trabajo y del sistema y muestra la actividad del area de trabajo actual. El
Panel de control personal se encuentra disponible para cualquier agente y muestra la actividad de la
persona y la de los equipos a los que pertenece el agente para el area de trabajo actual. Puede realizar
el seguimiento del tiempo dedicado por los usuarios internos a los Issues. Solo se incluyen en el informe
los datos de Issues que contienen datos de seguimiento de tiempo. Informes se pueden usar para
evaluar de qué manera se asignan los recursos de su equipo, justificar cambios de personal, y generar
informacion de seguimiento de tiempo y sobre facturacién en concepto de cargos al usuario y facturacion
del cliente.

Para generar informes significativos de Seguimiento de tiempo, debe configurar las siguientes opciones:

e Campo Seguimiento de tiempo: configure la funcién de registro de tiempo para realizar
automaticamente un seguimiento del tiempo que los agentes dedican a trabajar en los Issues o
para solicitarles a estos que introduzcan de forma manual el tiempo dedicado en el campo.
Consulte la seccién sobre seguimiento de tiempo en Administracion | Area de trabajo | General |
Opciones de area de trabajo en la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core.

e Tarifas de facturacién: asigne tarifas de facturaciéon a los agentes. Consulte la seccion sobre
tarifas de facturacion en Administracion de area de trabajo | Usuarios y roles en la barra de
herramientas de BMC FootPrints Service Core.

A continuacion se detallan otros temas de esta seccion:

e Crear un informe de seqguimiento de tiempo

e Informe de sequimiento de tiempo de muestra

e Informes de seguimiento de tiempo guardados

Crear un informe de seguimiento de tiempo
1. Enla barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Informes | Seguimiento de
tiempo.

2. Complete las pestafias segun se describe anteriormente en este documento, bajo Informes
personalizados. Algunos elementos, sin embargo, son especificos del Informe de seguimiento de
tiempo, como los siguientes:
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a. Formato: los informes de seguimiento de tiempo contienen datos implementados, entre los que se
incluyen Numero del Issue, Titulo, Tiempo dedicado, Importe de facturacién, etc. También se pueden
incluir otros campos. Cada uno de estos campos se visualiza en una linea, en el orden seleccionado. El
campo Historial es un campo especial que incluye el historial del Issue en el informe. El campo Historial
es un campo especial que incluye el historial del correo electrénico en el informe. Esto permite realizar
una auditoria de los informes. Dado que este tipo de informe realiza bausquedas en todos los registros
incluidos en el informe para cada notificacion por correo electrénico, el uso de este campo podria
retrasar el proceso de generacion de informes. Esto permite realizar una auditoria de los informes.
También seleccione el formato para el archivo de texto final. Esta opcion se aplica Gnicamente al tipo de
formato archivo de texto. Las opciones son: archivo delimitado por comas (.csv), archivo delimitado por
tabulaciones (.tsv) o un archivo (.txt) con delimitacién personalizada.

b. Ficha Seguimiento de tiempo

= Usuarios: seleccione los usuarios y los equipos cuyos datos de seguimiento de tiempo se
deban incluir en el informe. Mantenga presionada la tecla Ctrl para resaltar varios usuarios o
equipos. Seleccione el botén de opcidn Plano para mostrar una lista plana de los nombres
de los agentes. Seleccione el botén de opcién Agrupar por equipo para enumerar los
equipos. Haga clic en el signo mas para ampliar la lista de equipos y mostrar los nombres de
los miembros del equipo individual.

= Con seguimiento de tiempo: restrinja el informe a cierto rango de fechas. Si esta opcién se
deja en blanco, se incluiran todos los datos de seguimiento de tiempo relacionados con el
area de trabajo actual.

3. En la pestafia Guardar/Ejecutar, introduzca el nombre del informe para guardarlo. Cada vez que se
ejecuta una plantilla de informes guardados, arroja los datos coincidentes mas actualizados. Haga
clic en IR para ejecutar el informe.

NOTA
Guardar el informe en esta instancia solo guarda los criterios y las opciones de formato seleccionados en
este formulario, no los resultados del informe. Esta funcién se puede usar para ejecutar el mismo informe
en el futuro. Por ejemplo, puede definir el informe para que se ejecute una vez por semana. Cada vez
que se ejecute el informe, arrojara los datos mas recientes del area de trabajo actual. El guardado del
informe final se incluye en Guardar e imprimir datos de informes.

NOTA SOBRE PERMISOS
Los informes pueden estar restringidos en funcion del rol de un usuario. Es posible que los informes de
seguimiento de tiempo no estén disponibles o que no se visualicen algunas opciones si su rol no admite
acceso. Para obtener mas informacion, consulte con su administrador de FootPrints.

El informe de seguimiento de tiempo de BMC FootPrints Service Core genera valores totales y promedio
de todos los datos relacionados con el seguimiento de tiempo incluidos en el informe e informacion
relacionada con el seguimiento de tiempo del individuo para cada Issue informado. Ademas de generar
datos especificos con objetivos de facturacién, el informe de seguimiento de tiempo se puede utilizar
para generar valores promedio y totales para un usuario interno, un cliente, un estado, un tipo de
prioridad especificos, etc.

NOTA
Las medias de tiempo de los informes de seguimiento de tiempo se expresan en horas decimales, en
lugar de horas y minutos. Por ejemplo, una media de "1,25" corresponde a 1 hora y 15 minutos.

Ademas, si se activan los comentarios de seguimiento de tiempo en esta area de trabajo, estos
comentarios se incluiran automaticamente en el informe de seguimiento de tiempo.

Informe de seguimiento de tiempo de muestra

Este informe devuelve datos de seguimiento de tiempo anual hasta la fecha para el afio 2012 para una
empresa especifica:

1. Introduzca el titulo "Equipo de soporte de widget: tiempo dedicado anual hasta la fecha en 2012"(.
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Seleccione "Todos los usuarios"[] de la lista de usuarios.

Informe sobre Issues después de 1 1 2012.

> w0

Seleccione todos los estados.
5. Haga clic en "OK".
Un informe devuelve datos que incluyen:
o Nombre de area de trabajo
o Cantidad total de Issues informados
o Tiempo total dedicado por todos los miembros del equipo en 2012 hasta el dia de hoy
e Tiempo promedio dedicado por los agentes en estos Issues
e Costo total del trabajo por departamento (segun tarifa por hora)
e Costo promedio por Issue
¢ Un detalle de cada Issue

El informe de seguimiento de tiempo se puede guardar o imprimir desde la ventana del explorador. Si se
selecciona la opcidn de archivo de texto, se abre el cuadro de dialogo "Guardar como" de Windows.

Informes de seguimiento de tiempo guardados

Los informes de seguimiento de tiempo se pueden guardar como plantillas. Cada vez que se ejecuta una
plantilla de informes guardados, arroja los datos coincidentes mas actualizados. Estos informes se
pueden ejecutar desde la interfaz web o se pueden programar para que se ejecuten y se envien por
correo electrénico automaticamente. Consulte la seccidn Autoejecutar informes para obtener mas
informacion sobre cdmo ejecutar y enviar informes por correo electrénico automaticamente.

Tener acceso a un informe de seguimiento de tiempo guardado

1. Enla barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Informes | Mis informes.
Los informes de seguimiento de tiempo guardados se visualizan en una lista desplegable.

Seleccione el informe en el cuadro desplegable.

Haga clic en el botén de opcién Ejecutar para ejecutar el informe (este es el valor predeterminado),
en el botén de opcidon Modificar para modificar el informe o en el botdn de opcién Eliminar para
eliminar el informe.

4. Haga clic en el boton IR.

Si seleccion6 Modificar, cambie los valores segun sea necesario, luego guarde y ejecute el informe.
Si selecciond Ejecutar, el informe se ejecuta y se visualiza. Si seleccioné Eliminar, se elimina el
informe. Si elimina un informe de seguimiento de tiempo, este informe se elimina para todos los
usuarios.

NOTA
Guardar el informe en esta instancia solo guarda los criterios y las opciones de formato seleccionados en
este formulario, no los resultados del informe. Esta funcién se puede usar para ejecutar el mismo informe
en el futuro. Por ejemplo, puede definir el informe para que se ejecute una vez por semana. Cada vez
que se ejecute el informe, arrojara los datos mas recientes del area de trabajo actual. El guardado del
informe final se incluye en Guardar e imprimir datos de informes.

Informes del Administrador de cambios

Los informes del Administrador de cambios arrojan datos de los Issues que coinciden con los criterios del
Administrador de cambios. En los informes del Administrador de cambios se incluyen solamente los
Issues que forman parte de un flujo de trabajo del Administrador de cambios. El informe puede incluir:
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e Alguno o todos los campos de los Issues.
e El historial de votacién, que incluye los votos individuales y las decisiones finales sobre el Issue.

e Los criterios del Administrador de cambios, es decir, los criterios usados para colocar un Issue
en el proceso del Administrador de cambios.

e Enlaces a los Issues.
e Otros datos que seleccione al configurar el informe.

La informacion arrojada por estos informes puede ayudarlo a determinar el rendimiento de su proceso
del Administrador de cambios, si los aprobadores votan cuestiones relacionadas con los Issues de
manera oportuna, cuales son los aprobadores que no responden de manera oportuna o que
directamente no responden, etc.

Légicamente, para generar informes del Administrador de cambios significativos, debe tener instalado el
modulo complementario BMC FootPrints Change Manager y debe haber configurado los procesos y las
fases de Administracién de cambios.

Los usuarios deben saber que no podran necesariamente ver los Issues del Administrador de cambios
que han aprobado o que esperan su aprobacion, a menos que también estén asignados al Issue. Esto se
debe a que los datos que se visualizan en un informe del Administrador de cambios estan regidos por un
conjunto de permisos de roles, aunque el permiso para ejecutar el informe pueda a su vez estar regido
por un permiso de rol diferente.

Crear un informe del Administrador de cambios
Para crear un informe del Administrador de cambios:

1. Enla barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Informes | Administrador
de cambios.

2. Titulo de informe: defina los datos que se incluiran en el encabezado, en la parte superior del
informe final. No se aplica al tipo de formato Archivo de texto. Las opciones son:

Titulo: se muestra en la parte superior del informe.

e Fecha: fecha en que se ejecuta el informe (se actualiza cada vez que se vuelve a
ejecutar la plantilla de informes).

e Hora: hora en que se ejecuta el informe (se actualiza cada vez que se vuelve a ejecutar
la plantilla de informes).

e Nombre de area de trabajo: el nombre del area de trabajo.
e Grafico de logotipo: imagen del logotipo que se muestra en el area de trabajo actual.

3. Formato: los informes del Administrador de cambios contienen datos implementados, entre los que
se incluyen Numero del Issue, Titulo, etc. También se pueden incluir otros campos. Cada uno de
estos campos se visualiza en una linea, en el orden seleccionado. Los campos Historial e Historial
de correo electronico son campos especiales que incluyen el historial del Issue o del correo
electronico en el informe. Esto permite realizar una auditoria de los informes.

e Campos mostrados: los informes del Administrador de cambios pueden contener cualquier
dato de los campos pertenecientes a los Issues de administracion de cambios. Cada uno de
estos campos se visualiza en una linea, en el orden seleccionado.

= Seleccionar campos a mostrar: use los botones de opcién para seleccionar los tipos de
campos que desea mostrar: elija entre los campos BMC FootPrints Service Core,
Informacién del Issue o Informacién de contacto. De cada grupo de campos, seleccione los
que se mostraran en el informe haciendo clic en el nombre del campo de la lista de la
izquierda y luego presionando el botén Agregar campo. La Historial es un campo especial
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que incluye el historial del Issue en el informe. Esto permite realizar una auditoria de los
informes.

= Descripciones incluidas: si desea incluir los datos del campo Descripcion, es posible que
el informe resultante sea demasiado extenso, debido al tamafo de los datos de este campo.
Puede usar el botdn de radio para determinar si se incluiran en el informe todas las
descripciones de los Issues o0 solamente las entradas originales, las mas nuevas, las dos
mas recientes o las tres mas recientes.

= Descripciény ajuste de campo en multilinea: elija si desea que las entradas de
descripcion no estén ajustadas (No ajustar) o establezca la longitud de las lineas para el
ajuste.

» Mostrar el historial completo de votacién en el informe: active esta casilla para mostrar
el historial de votaciéon completo de cada Issue. Esto incluye los nombres de los votantes y el
método de votacion.

= Mostrar el historial completo de votacion en el informe: active esta casilla para mostrar
el historial de votaciéon completo de cada Issue. Esto incluye los nombres de los votantes y el
método de votacion.

= Ordenar resultados por: ordene los Issues incluidos en los resultados por el campo
especificado, en orden descendente (mas recientes o de la prioridad mas alta primero) o
ascendente (mas antiguos o de la prioridad mas baja primero). De forma predeterminada,
los Issues incluidos en los resultados estan ordenados por numero de Issue, en orden
descendente.

4. Criterios del Administrador de cambios: seleccione los criterios que se usaran para determinar si
un Issue se incluira en el informe.

El Issue debe haber estado en una de las siguientes fases: resalte las fases que desea
incluir en el informe. Solo se incluyen los Issues que estan o han estado en las fases
seleccionadas.

El Issue debe haber estado en una de las siguientes fases: resalte las fases que desea
incluir en el informe. Solo se incluyen los Issues que estan o han estado en las fases
seleccionadas.

El Issue debe haber estado en una de las siguientes fases: resalte las fases que desea
incluir en el informe. Solo se incluyen los Issues que estan o han estado en las fases
seleccionadas.

El Issue debe haber estado en una de las siguientes fases: resalte las fases que desea
incluir en el informe. Solo se incluyen los Issues que estan o han estado en las fases
seleccionadas.

5. Criterios de informe: especifique los criterios que regiran la inclusién de Issues en el informe de
administracion de cambios. Solo se incluyen los Issues que coincidan con las funciones
especificadas en esta opcion. En esta pagina se incluyen campos implementados y campos
especificos de Issues.

= Titulo: introduzca la palabra o frase que desea buscar. Se admite el uso de los operadores
booleanos AND, OR y NODATA. Para obtener mas informacién, consulte Operadores booleanos.

= Descripcidn: si se introduce una palabra o frase (o varias palabras mediante el uso de
operadores booleanos), se obtendran como resultado solamente los Issues que contengan
esa palabra o frase en el campo Descripcion.

= Palabra clave: si se introduce una palabra o frase, se obtendran como resultado todos los
Issues que contengan esa palabra o frase en cualquiera de los campos, incluidos los
campos Titulo, Descripcion y Area de trabajo, asi como los campos de la Lista de contactos,
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siempre que la busqueda de texto completo cumpla con el comportamiento de busqueda por
palabra clave de texto completo.

Archivos adjuntos: permite realizar busquedas de archivos adjuntos por nombre (no por
contenido). Esta opcién esta disponible en todas las versiones, excepto en la base de datos
de BMC FootPrints Service Core.

Asignado a: permite resaltar uno o varios usuarios para seleccionarlos y obtener como
resultado los Issues que les fueron asignados a esos usuarios. Para seleccionar varios
usuarios, mantenga presionada la tecla Ctrl. Si no desea limitar la busqueda a determinados
usuarios asignados, no resalte ninguno. También hay disponibles controles avanzados para este
campo.

NOTA SOBRE PERMISOS

El acceso a los Issues se obtiene en funcién del rol de un usuario. Es posible que las opciones de
asignacion estén restringidas segun el rol que tenga. Para obtener mas informacién, comuniquese con
su administrador de BMC FootPrints Service Core.

Enviado por: si se selecciona un usuario, los resultados de la busqueda solo incluyen los
Issues creados por ese usuario.

Prioridad: los resultados de la busqueda por prioridad solo incluyen Issues que tengan las
prioridades especificadas. Resalte las prioridades que desea incluir. Mantenga presionada la
tecla Ctrl para resaltar varias prioridades. Si desea que en los resultados se incluyan todas
las prioridades, no seleccione ninguna (esto produce los mismos resultados que si las
seleccionara todas).

Estado: los resultados muestran solo los Issues que tienen los estados especificados. De
forma predeterminada, en el cuadro de didlogo Estado, se resaltan el estado Abierto y
cualquier estado personalizado. Para seleccionar varios estados, mantenga presionada la
tecla Citrl.

Informacién del Issue: los campos de esta seccién varian segun los campos del area de
trabajo actual. Realice busquedas en tantos campos como desee. Los métodos de
basqueda varian segun el tipo de datos del campo:

Campo Caracter: muestra un cuadro de texto. Introduzca la palabra o frase que desea buscar (o
bien, varias palabras usando operadores booleanos).

Campo Numero: muestra un cuadro de texto. Introduzca el nimero o parte de un nimero que
desea buscar.

Campo desplegable y multiseleccion: muestra un cuadro de dialogo multiseleccién. Resalte el o
los valores que desea buscar. Si desea realizar una bisqueda de Issues que no contengan datos
para el campo, seleccione Sin datos. Si no desea restringir la basqueda en funcién de las selecciones
de un campo, no resalte ningln valor.

Campos de fecha: realice busquedas por fecha o por intervalo de fechas. Para obtener mas
informacion, consulte Opciones de busqueda de los campos de fecha.

NOTA

Los campos de fecha y hora solo admiten busquedas por fecha, no por hora.

Otros tipos de campo: los campos Correo electrénico, URL y FTP muestran un cuadro de texto.
Introduzca la palabra o frase que desea buscar (puede incluir direcciones incompletas).

6. Ficha Contacto: realice busquedas por informacion de contacto de los usuarios. Los campos de
esta seccion varian en funcion de los que se encuentren en la Lista de contactos actual. Los
métodos de busqueda son los mismos que se usan para los campos Informacion del Issue
(consulte a la seccion anterior).

7. Criterios avanzados: varios criterios para determinar cuales son los Issues que se buscan y otros
criterios.
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e Tipos de Issues aincluir: especifique si desea que en los resultados se incluyan tipos
de Issues avanzados, como Subtareas y Issues globales. Las opciones son:

= Todos los tipos de Issues: en los resultados se incluyen todos los tipos de Issues.

= Issues normales: en los resultados se incluyen los Issues normales (que no son
globales ni Issues maestros/subtareas).

= Incluir Issues maestros: en los resultados se incluyen los Issues maestros que
contienen subtareas.

= Incluir subtareas: en los resultados se incluyen subtareas de Issues
maestros.

= Incluir Issues globales: en los resultados se incluyen los Issues globales.

= Incluir enlaces globales: en los resultados se incluyen los Issues que estén
enlazados a un Issue global, correspondientes a todos los usuarios.

e Fecha: si se especifican fechas, los resultados de la busqueda solo incluyen Issues que
se originaron en el periodo especificado. Para obtener mas informacion, consulte Opciones
de busqueda de los campos de fecha.

e Antigledad: en los resultados de la busqueda se incluyen los Issues creados en el
periodo especificado. Se puede especificar una cantidad de dias y de horas. También se
incluyen modificadores, como "Mayor que", "Menor que", "Igual a", "Mayor que o igual a",
"Menor que o igual a" y "Diferente de". A modo de ejemplo, si desea que los resultados
de la busqueda incluyan Issues de mas de 1 dia de antigliedad, elija la opcién "Mayor
que" y escriba "1" en el campo "Dias".

NOTA
La antigliedad siempre corresponde a las 24 horas del dia, 7 dias a la semana, y no usa el
Calendario laboral del area de trabajo.

e Incluir solo nimeros de Issues: esta opcion restringe el informe a un rango definido de
numeros de Issues.

e Controles de fechay hora avanzados: las opciones de "Reloj pendiente" que se
mencionan a continuacion se aplican a los calculos de "Tiempo hasta cerrar" y
"Antigledad" (estas opciones solo estan disponibles para los informes):

= No incluir tiempo fuera del Calendario laboral del area de trabajo: si esta opcion
esta activada, los calculos no incluiran el tiempo fuera del horario laboral en base al
calendario de trabajo del area de trabajo.

= No incluir Issues de tiempo dedicado en los siguientes estados: seleccione uno o
varios estados (Pendiente, En espera de cliente, etc.) a fin de excluir el tiempo
dedicado a los calculos de "Tiempo hasta cerrar" y "Antigiedad".

NOTA
Estos calculos de tiempo siempre se basan en la zona horaria donde reside el servidor.

8. Guardar/Ejecutar informe: esta opcion permite guardar los criterios de informe como una cola.
Observe que este procedimiento no guardara los resultados del informe cuando ejecute el informe,
sino que guardara solamente los criterios usados. Los criterios del informe después se pueden
volver a usar para ejecutar informes varias veces o para autoejecutar informes. Las colas de
informes guardados se visualizan en el menu desplegable Ver de la pagina de inicio. Haga clic en
IR para ejecutar el informe.
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Informes del Administrador de cambios guardados

Los informes del Administrador de cambios se pueden guardar como plantillas. Cada vez que se ejecuta
una plantilla de informes guardados, arroja los datos coincidentes mas actualizados. Estos informes se
pueden ejecutar desde la interfaz web o se pueden programar para que se ejecuten y se envien por
correo electrénico automaticamente. Consulte la seccién Autoejecutar informes para obtener mas
informacion sobre cdmo ejecutar y enviar informes por correo electrénico automaticamente.

Tener acceso a un informe de Administraciéon de cambios guardado

1. Enla barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Informes | Mis informes.
Los informes de Administracion de cambios guardados se visualizan en una lista desplegable.

Seleccione el informe en el cuadro desplegable.

Haga clic en el botén de opcién Ejecutar para ejecutar el informe (este es el valor predeterminado),
en el botén de opcidn Modificar para modificar el informe o en el botdn de opcion Eliminar para
eliminar el informe.

Haga clic en el boton IR.

Si seleccion6 Modificar, cambie los valores segun sea necesario, luego guarde y ejecute el informe.
Si seleccionod Ejecutar, el informe se ejecuta y se visualiza. Si seleccioné Eliminar, se elimina el
informe. Si elimina un informe de seguimiento de tiempo, este informe se elimina para todos los
usuarios.

NOTA
Guardar el informe en esta instancia solo guarda los criterios y las opciones de formato seleccionados en
este formulario, no los resultados del informe. Esta funcién se puede usar para ejecutar el mismo informe
en el futuro. Por ejemplo, puede definir el informe para que se ejecute una vez por semana. Cada vez
que se ejecute el informe, arrojara los datos mas recientes del area de trabajo actual. El guardado del
informe final se incluye en Guardar e imprimir datos de informes.

Plantillas de informes

El administrador de area de trabajo puede crear plantillas de informes de un solo Issue para imprimir
ordenes de compra, 6rdenes de trabajo, formularios de autorizacion de devolucion de material (RMA),
etc. Para obtener mas informacion, consulte Administracién de area de trabajo.

Informes de la base de conocimiento

Los informes de la base de conocimiento proporcionan datos y estadisticas sobre el uso de la base de
conocimiento. Se trata de informes implementados para los que puede seleccionar criterios. Sus
resultados incluyen datos sobre soluciones internas y soluciones publicas.

Informes de estadisticas
Existen tres tipos de informes de estadisticas:

¢ Informes de actividad: los resultados de los informes de actividad incluyen votos de clientes y
agentes sobre la utilidad y la precision de las soluciones de la base de conocimiento. Los
resultados muestran respuestas y permiten saber si la solucién es util o no. Las respuestas son
Si, Si, pero impreciso y No.

¢ Resultados: los informes de resultados muestran a los creadores de las soluciones, la
frecuencia con que otras personas o ellos mismos las modificaron, y el nimero de veces que
ellos u otros usaron las soluciones. Esto le da una idea de la frecuencia con que las soluciones
se deben actualizar o corregir una vez que se han creado y la frecuencia con que se estan
usando.
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e Tendencias: los informes de tendencias muestran el nimero de soluciones creadas por agente
y por equipo, y los votos sobre la precisién de las soluciones por agente y por equipo.

Ejecutar un informe de estadisticas

Para ejecutar un informe de estadisticas:

1. En la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Informes | Base de
conocimiento.

Seleccione Estadisticas en el campo desplegable, luego haga clic en IR.

3. Seleccione el tipo de resultado del informe.

HTML.: los resultados se mostraran en una nueva ventana del explorador una vez que se
hayan generado.

Exportar: los resultados apareceran en un archivo que se puede guardar. Si selecciona
Exportar, en el siguiente paso tendra que especificar el tipo de archivo en el que se
exportan los datos. Las opciones son MS Excel (un archivo separado por comas con
extension .csv), archivo delimitado por tabulaciones (un archivo con tabuladores que
separan los campos y una extension .tsv) o personalizado (debe seleccionar su propio
separador de campo y el archivo que se guardara con extension .txt).

4. Haga clic en IR una vez hecha su seleccidon (o selecciones, si elige Exportar).

5. Puede seleccionar entre las siguientes opciones:

e Seleccionar un informe: elija el tipo de informe: actividad, resultados o tendencias.

Informes de actividad: los resultados de los informes de actividad incluyen votos de
clientes y agentes sobre la utilidad y la precision de las soluciones de la base de
conocimiento. Los resultados muestran respuestas y permiten saber si la solucién es util o
no. Las respuestas son Si, Si, pero impreciso y No.

Resultados: los informes de resultados muestran a los creadores de las soluciones, la
frecuencia con que otras personas o ellos mismos las modificaron, y el nimero de veces que
ellos u otros usaron las soluciones. Esto le da una idea de la frecuencia con que las
soluciones se deben actualizar o corregir una vez que se han creado y la frecuencia con que
se estan usando.

Tendencias: los informes de tendencias muestran el nimero de soluciones creadas por
agente y por equipo, y los votos sobre la precision de las soluciones por agente y por
equipo.

e Incluir todas las soluciones: defina el intervalo de fechas para la busqueda.

e Exacto: especifique fechas exactas para realizar busquedas en el periodo especificado.
Introduzca la o las fechas en las cuales desea realizar la busqueda. Haga clic para
mostrar un calendario que permita realizar busquedas.

=creado: incluye las soluciones que se crearon antes, después, entre las fechas
especificas o en la misma fecha especifica (segun la seleccién que haga en la lista
desplegable) (deje en blanco la segunda fecha, excepto para "entre").

Gltima modificacion: incluye las soluciones que se modificaron por ultima vez antes,
después, entre las fechas especificas o en la misma fecha especifica (segun la seleccién
qgue haga en la lista desplegable) (deje en blanco la segunda fecha, excepto para "entre").

usado: incluye las soluciones que se usaron antes, después, entre las fechas especificas o
en la misma fecha especifica (segun la seleccién que haga en la lista desplegable) (deje en
blanco la segunda fecha, excepto para "entre").

NOTA
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Si se selecciona "ElI" y una Unica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra las
soluciones correspondientes al mes en el cual esta comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

1.

Relativo: realiza busquedas por fecha relativa, lo cual le permitira crear una busqueda o un
informe que arroje, por ejemplo, las soluciones del Ultimo mes. Seleccione un nimero en el
primer cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el segundo cuadro desplegable (dia,
semana, mes o afio).

Intervalo: seleccione esta opcidn para realizar busquedas por un periodo en particular, por
ejemplo, ayer, el domingo pasado, etc.

Haga clic en IR. Se devuelve el informe. Si ha seleccionado Exportar el archivo, se le preguntara si desea
abrir o guardar el archivo.

Informes del ciclo vital

Los resultados de los informes del ciclo vital incluyen el tiempo que una solucién pasa en una parte
determinada de su ciclo vital después de las creaciones. Los tipos de informes del ciclo vital son:

Tiempo en un determinado estado: el tiempo que la solucién pasa en un determinado estado.
Por ejemplo, el estado puede ser "Pendiente”, es decir, en espera de aprobacion para
introducirse en la base de conocimiento.

Tiempo para pasar de un estado A a un estado B: el tiempo para que una solucién pase de
un estado a otro. Por ejemplo, si la organizacion tuviese varios pasos intermedios en el proceso
de aprobacion y usted quisiera saber cuanto tiempo se tardd en poner las soluciones en la base
de conocimiento una vez que se enviaron a ese proceso, esta opcion lo diria. El estado A seria,
por ejemplo, "Enviado a la base de conocimiento"(] y el estado B seria "Cerrado", pero los
estados "Pendiente de aprobacion"( y "Verificado por prueba"(] podrian ser pasos intermedios
entre "Enviado a la base de conocimiento"] y "Cerrado"Ll.

Tiempo dedicado a cada estado: el tiempo dedicado a un determinado estado incluye el
tiempo que las soluciones pasan en un estado especificado. Tiempo dedicado a cada estado
indica el tiempo que las soluciones pasan en cada uno de los estados, de modo que todos los
estados arrojan datos.

Ejecutar un informe del ciclo vital

Para ejecutar un informe del ciclo vital:

1.

En la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Informes | Base de

conocimiento.

Seleccione Ciclo vital en el campo desplegable, luego haga clic en IR.

Seleccione el tipo de resultado del informe.

HTML.: los resultados se mostraran en una nueva ventana del explorador una vez que se hayan
generado.

Exportar: los resultados apareceran en un archivo que se puede guardar. Si selecciona
Exportar, en el siguiente paso tendra que especificar el tipo de archivo en el que se exportan los
datos. Las opciones son MS Excel (un archivo separado por comas con extension .csv), archivo
delimitado por tabulaciones (un archivo con tabuladores que separan los campos y una
extension .tsv) o personalizado (debe seleccionar su propio separador de campo y el archivo
que se guardara con extension .ixt).

Seleccione un informe:
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e Tiempo en un determinado estado: el tiempo que la solucién pasa en un determinado estado.
Por ejemplo, el estado puede ser "Pendiente", es decir, en espera de aprobacion para
introducirse en la base de conocimiento.

e Tiempo para pasar de un estado A a un estado B: el tiempo para que una solucién pase de
un estado a otro. Por ejemplo, si la organizacion tuviese varios pasos intermedios en el proceso
de aprobacion y usted quisiera saber cuanto tiempo se tardé en poner las soluciones en la base
de conocimiento una vez que se enviaron a ese proceso, esta opcion lo diria. El estado A seria,
por ejemplo, "Enviado a la base de conocimiento"[] y el estado B seria "Cerrado"(J, pero los
estados "Pendiente de aprobacion"( y "Verificado por prueba"(] podrian ser pasos intermedios
entre "Enviado a la base de conocimiento"] y "Cerrado"[l.

e Tiempo dedicado a cada estado: el tiempo dedicado a un determinado estado incluye el
tiempo que las soluciones pasan en un estado especificado. Tiempo dedicado a cada estado
indica el tiempo que las soluciones pasan en cada uno de los estados, de modo que todos los
estados arrojan datos.

5. Informe por:
e Promedio para equipo: un promedio de los datos de informe por equipo.
e Promedio para agente: un promedio de los datos de informe por agente.

e Promedio para periodo: un promedio de los datos de informe por el periodo que usted
especifique.

Haga clic en IR.
En la siguiente pagina se requiere diferente informacion segun el tipo de informe que eligio:
e Tiempo en un determinado estado

= Estado: el estado para el cual desea obtener datos.

* Incluir Issues

= Exacto: especifique fechas exactas para realizar busquedas en el periodo
especificado. Introduzca la o las fechas en las cuales desea realizar la
basqueda. Haga clic para mostrar un calendario que permita realizar
blusquedas.

= creado: incluye las soluciones que se crearon antes, después,
entre las fechas especificas o en la misma fecha especifica (segun
la seleccidon que haga en la lista desplegable) (deje en blanco la
segunda fecha, excepto para "entre").

= (ltima modificacién: incluye las soluciones que se modificaron por
Ultima vez antes, después, entre las fechas especificas o en la
misma fecha especifica (segun la seleccién que haga en la lista
desplegable) (deje en blanco la segunda fecha, excepto para
"entre").

NOTA
Si se selecciona "ElI" y una Unica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra las
soluciones correspondientes al mes en el cual esta comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

= Relativo: realiza busquedas por fecha relativa, lo cual le permitira crear una busqueda o un
informe que arroje, por ejemplo, las soluciones del Ultimo mes. Seleccione un nimero en el
primer cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el segundo cuadro desplegable (dia,
semana, mes o afio).

Numara Software Confidential. BMC Software Confidential.
112



BMC FootPrints Service Core Guia del usuario 11.6

= |ntervalo: seleccione esta opcidn para realizar busquedas por un periodo en particular, por
ejemplo, ayer, el domingo pasado, etc.

e Tiempo para pasar de un estado A a un estado B

= Estado inicial / Estado final: el estado inicial para el cual desea obtener datos. Se
arrojaran los datos para soluciones segun el tiempo que demoraron en pasar del
estado inicial al estado final.

=Incluir solo los Issues que siguen en el estado final: active esta casilla si solo
desea los datos para las soluciones que todavia estan en estado final. Deje
desactivada esta casilla si desea incluir todas las soluciones que cumplan con los
criterios, independientemente del estado actual.

= |Incluir Issues

= Exacto: especifique fechas exactas para realizar busquedas en el
periodo especificado. Introduzca la o las fechas en las cuales desea
realizar la busqueda. Haga clic para mostrar un calendario que permita
realizar busquedas.

= creado: incluye las soluciones que se crearon antes, después, entre
las fechas especificas o en la misma fecha especifica (segun la
seleccion que haga en la lista desplegable) (deje en blanco la segunda
fecha, excepto para "entre").

= (ltima modificacién: incluye las soluciones que se modificaron por
ultima vez antes, después, entre las fechas especificas o en la misma
fecha especifica (segun la seleccién que haga en la lista desplegable)
(deje en blanco la segunda fecha, excepto para "entre").

NOTA
Si se selecciona "ElI" y una Unica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra las
soluciones correspondientes al mes en el cual esta comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

= Relativo: realiza busquedas por fecha relativa, lo cual le permitira crear una busqueda o un
informe que arroje, por ejemplo, las soluciones del ultimo mes. Seleccione un nimero en el
primer cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el segundo cuadro desplegable (dia,
semana, mes o ano).

= |Intervalo: seleccione esta opcidn para realizar busquedas por un periodo en particular, por
ejemplo, ayer, el domingo pasado, etc.

e Tiempo dedicado a cada estado: se arrojan datos para todas las soluciones y para todos los
estados.

= Incluir Issues

= Exacto: especifique fechas exactas para realizar busquedas en el
periodo especificado. Introduzca la o las fechas en las cuales desea
realizar la busqueda. Haga clic para mostrar un calendario que permita
realizar busquedas.

= creado: incluye las soluciones que se crearon antes, después, entre
las fechas especificas o en la misma fecha especifica (segun la
seleccion que haga en la lista desplegable) (deje en blanco la segunda
fecha, excepto para "entre").

= (ltima modificacién: incluye las soluciones que se modificaron por
ultima vez antes, después, entre las fechas especificas o en la misma
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fecha especifica (segun la seleccidén que haga en la lista desplegable)
(deje en blanco la segunda fecha, excepto para "entre").

NOTA
Si se selecciona "ElI" y una Unica fecha y usted genera informes mensuales, el informe contendra las
soluciones correspondientes al mes en el cual esta comprendida esa fecha. Si se selecciona "EI" y una
unica fecha y usted genera informes semanales, el informe contendra Issues correspondientes a la
semana en la cual esta comprendida esa fecha.

= Relativo: realiza busquedas por fecha relativa, lo cual le permitira crear una busqueda o un
informe que arroje, por ejemplo, las soluciones del ultimo mes. Seleccione un nimero en el
primer cuadro desplegable (del 1 al 31) y el periodo en el segundo cuadro desplegable (dia,
semana, mes o ano).

= |ntervalo: seleccione esta opcidn para realizar busquedas por un periodo en particular, por
ejemplo, ayer, el domingo pasado, etc.

Autoejecutar informes

Los informes guardados se pueden programar para que se autoejecuten y se envien automaticamente
por correo electrénico en dias/horas especificadas. Para obtener mas informacion, consulte el tema
Autoejecutar informes en el encabezado Administracién de area de trabajo.

Lista de contactos

La Lista de contactos se usa para mantener informacién de contacto, entre otra, de los empleados y
clientes externos. Esta informacion sobre los usuarios finales debe ser relativamente fija. Por ejemplo,
los datos que se guardan en la Lista de contactos pueden incluir Departamento, Nombre, ID de usuario,
Direccién de correo electronico, Numero de teléfono, Nivel de servicio, etc. Esta funcion permite que los
agentes obtengan rapidamente los datos de contacto mas actualizados de los usuarios y que tengan
acceso a ellos directamente desde el formulario del Issue, ahorrando de esta manera tiempo y
pulsaciones de teclas.

Los temas de este capitulo son:

e PAagina de inicio de la Lista de contactos

e Crear un nuevo contacto

e Trabajar con contactos

e Crear un nuevo Issue desde la Lista de contactos

e Busquedas e informes de la Lista de contactos

e Administracién de lista de contactos

Pagina de inicio de la Lista de contactos

Para ver la Lista de contactos, seleccione Lista de contactos en la barra de herramientas de BMC
FootPrints Service Core, menu | Mas. La Lista de contactos aparece en una segunda ventana del
explorador.

Barra de herramientas de la Lista de contactos

La Lista de contactos tiene su propia barra de herramientas con los siguientes botones:

¢ Inicio: muestra la pagina de inicio de Lista de contactos.
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e Crear contacto: cree un nuevo contacto.
¢ Informe: cree un informe de los datos de contactos.

e Administracién: configure la Lista de contactos (solo para administradores).

NOTA
Es posible que vea botones adicionales de la barra de herramientas si, por ejemplo, el administrador de
BMC FootPrints Service Core ha configurado BMC FootPrints Service Core para que utilice la funcion
Registro de contacto maestro. En dicho caso, podria ver botones para Pagina de inicio de empresa y
Busqueda de empresa. La lista anterior corresponde a los botones basicos de la barra de herramientas.

Sobre la barra de herramientas de |la Lista de contactos
Varias funciones se ubican sobre la barra de herramientas de la Lista de contactos:

e Busquedaréapida en la Lista de contactos: para usar Busqueda rapida, introduzca la cadena
de busqueda en el campo Busqueda rapida, seleccione el campo que buscara en la lista
desplegable (con la flecha desplegable) y haga clic en el botén BUSCAR. Aparece una lista de
todos los Issues que coinciden con los criterios de busqueda.

e Enlace a Busqueda avanzada: la funcién Busqueda avanzada permite buscar en la base de
datos de la Lista de contactos cualquier combinacion de los campos y criterios avanzados. BMC
FootPrints Service Core genera automaticamente el formulario Busqueda avanzada para cada
Lista de contactos, con todos los campos personalizados e implementados para esa Lista de
contactos incluida. Por ejemplo, si el administrador de la Lista de contactos agrega un campo, el
campo se incluye automaticamente en el formulario Busqueda avanzada. De la misma forma, si
se detecta un campo de la Lista de contactos, este se elimina de la pagina Busqueda avanzada.
Para realizar una busqueda avanzada, haga clic en Avanzado debajo del cuadro de dialogo
Busqueda rapida. Este formulario contiene una combinacién de campos de texto, cuadros
desplegables, cuadros de didlogo de multiseleccion y botones de opciones, los cuales permiten
buscar cualquier combinacion de criterios. Cada campo actia como filtro. Solo llene o elija los
criterios con los que desea realizar la busqueda. Cualquier campo en el que no desea realizar
busqueda debe permanecer intacto. Se pueden usar algunos operadores booleanos dentro de
los campos de texto.

e Cerrar: cierre la interfaz de la Lista de contactos.
e Ayuda: abra la ayuda en linea completa.
Bajo la barra de herramientas de la Lista de contactos

Inmediatamente bajo la barra de herramientas de la Lista de contactos hay un indice alfabético. Haga clic
en una letra para visualizar todos los contactos cuyo campo de busqueda (de forma predeterminada es
Apellido) comience con esa letra.

e Los contactos de la Lista de contactos se muestran debajo de la barra de herramientas.

e Los contactos se almacenan alfabéticamente en el primer campo. De forma predeterminada,
este es Apellido, pero cualquier campo se puede definir como el primer campo; por ejemplo,
Empresa, Departamento, ID de usuario, etc.

¢ Si hace clic en el enlace de hipertexto de una letra (A, B, C, etc.), obtendra los contactos que
comiencen con esa letra.

e Sila Lista de contactos es LDAP o SQL dinamico, en su pagina de inicio habra una ventana de
busqueda.

Crear un nuevo contacto en la Lista de contactos

1. Enla barra de herramientas de la Lista de contactos, haga clic en Crear contacto.
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2. Complete los campos (pueden variar en funcién de la manera en que su administrador haya
configurado BMC FootPrints Service Core).

3. Haga clic en GUARDAR para enviar la nueva informacién de contacto.

El nuevo contacto se incluye en la lista en orden alfabético. También se pueden crear contactos desde la
pantalla Crear Issue.

NOTA
Cuando se crea un nuevo contacto en la Lista de contactos, el sistema comprueba que no esté duplicado
comparando los primeros dos campos y la clave primaria. Si detecta un duplicado, le da al usuario la
posibilidad de crear el nuevo contacto o de regresar y corregir los datos.

Trabajar con contactos de la Lista de contactos

Si selecciona un contacto en la Lista de contactos (haciendo clic en el enlace de hipertexto), visualizara
los detalles de ese contacto. También aparecera un grupo nuevo de botones para el contacto.

Opciones de contacto

e Modificar contacto: modifique el contacto de la Lista de contactos (si tiene los permisos
correspondientes).

e Copiar contacto: cree una copia del contacto.
e Eliminar: elimine el contacto de la Lista de contactos (si tiene los permisos correspondientes).

e Crear Issue: cree un nuevo Issue a partir de un contacto de la Lista de contactos, con toda la
informacién de contacto preestablecida.

e Historial: obtenga todos los Issues de un contacto en particular.

e Informe: obtenga un informe de todos los Issues (con sus detalles) relacionados con un
contacto en una nueva ventana del explorador.

Unidad organizacional

Si los contactos estan agrupados por Unidad organizacional, como Departamento o Empresa, dos
campos tendran enlaces de hipertexto. Si se selecciona el campo Unidad organizacional para un
contacto, se visualizara el registro de contacto maestro. Las opciones son:

e Historial: obtenga todos los Issues de un contacto en particular.

¢ Informe: obtenga un informe de todos los Issues (con sus detalles) relacionados con un
contacto en una nueva ventana del explorador.

e Enumerar contactos: enumere todos los contactos de la organizacién.

NOTA
El administrador de BMC FootPrints Service Core puede cambiar el nombre de los registros de contactos
y de Issues. Por claridad, este manual siempre se refiere a los registros de contactos de BMC FootPrints
Service Core como “contactos” y a los registros de Issues como “Issues”.

Crear un nuevo Issue desde la Lista de contactos

Ademas de crear un Issue desde la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, puede
hacerlo directamente desde la Lista de contactos, con la informacién del contacto preestablecida.

Para crear un nuevo Issue desde la Lista de contactos:
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1. Use las letras de hipertexto A-Z que se encuentran en la parte superior de la pantalla de la Lista de
contactos para buscar el Apellido del contacto o la informacién de cualquier otro campo que se
haya elegido como primer campo. También puede usar las opciones Busqueda rapida o Busqueda
avanzada para realizar busquedas en otros campos.

2. Una vez que haya encontrado el contacto, haga clic en el enlace de hipertexto de ese contacto para
visualizar los detalles.

Haga clic en Nuevo Issue en la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core.

Aparece la pagina Nuevo Issue en la ventana principal de BMC FootPrints Service Core y la
informacion del contacto esta preestablecida en la Informacién de contacto. La ventana Lista de
contactos permanece activa, pero en segundo plano.

5. Complete el resto de la informacién del Issue como se explica en Crear un Issue de prueba y haga clic
en Guardar. El nuevo Issue se registra y se le da un nombre.

Busquedas e informes de la Lista de contactos

Opciones de busquedas e informes de la Lista de contactos

A continuacion se detallan las opciones de busqueda de la Lista de contactos:

e "Enlaces A-Z: haga clic en un enlace para ver los contactos que comiencen con esa letra o ese
numero. El campo remite al primer campo de la Lista de contactos. De forma predeterminada,
este campo es Apellido, pero podria ser cualquiera, por ejemplo Empresa, Departamento, etc.

e Busqueda réapida: la opcidn de busqueda rapida aparece en el frame superior de la Lista de
contactos. Busque un nombre en el primero o segundo campo de la Lista de contactos. Esta
busqueda siempre se limita a las primeras letras del elemento del campo. Por ejemplo, si se
introduce la cadena val y se selecciona el campo Apellido para la busqueda, esta podria arrojar
apellidos como Valdés y Valdivieso, aunque no incluiria Sandoval.

e Busqueda avanzada: disponible al hacer clic en el enlace Avanzado bajo la Busqueda
avanzada. Se puede realizar una busqueda en cualquier combinacién de campos de la Lista de
contactos.

e Informes: se pueden generar informes sobre la informacion de contacto que figura en la Lista
de contactos.

e Busquedas e informes guardados: cree plantillas de contactos de busquedas e informes
guardados.

Busqueda de contactos en la Lista de Contactos

La Busqueda avanzada se encuentra disponible al seleccionar el enlace Avanzado bajo el campo
Busqueda rapida. Se puede realizar una busqueda en cualquier combinacién de campos de la Lista de
contactos.

Después de seleccionar Avanzado, puede ejecutar, modificar o eliminar basquedas personales o
compartidas. Estas opciones funcionan de la misma forma que con las busquedas de Issues. De la
misma forma, puede completar los criterios de busqueda para crear una nueva blusqueda.

Las siguientes opciones estan disponibles en el formulario Busqueda avanzada de la Lista de contactos:

1. Informacién de contacto: los campos de esta seccién varian segun los campos que haya en la
Lista de contactos actual. Realice busquedas en tantos campos como desee. Los métodos de
busqueda varian segun el tipo de datos del campo:

e Campo Caracter: muestra un cuadro de texto. Introduzca la palabra o frase que desea buscar.
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e Campo Numero: muestra un cuadro de texto. Introduzca el niUmero o parte de un nimero que
desea buscar.

e Campo desplegable y multiseleccidon: muestra un cuadro de dialogo multiseleccion. Resalte el
o los valores que desea buscar. Si desea realizar una busqueda de Issues que no contengan
datos para el campo, seleccione Sin datos. Si no desea restringir la busqueda en funcion de las
selecciones de un campo, no resalte ningun valor.

e Campos de fecha: realice busquedas por fecha o por intervalo de fechas. Opciones de busqueda
de los campos de fecha.

NOTA

Los campos de fecha y hora solo admiten busquedas por fecha, no por hora.

8.

e Otros tipos de campo: los campos Correo electrénico, URL y FTP muestran un cuadro de
texto. Introduzca la palabra o frase que desea buscar (puede incluir direcciones incompletas).

Ordenar resultados de la busqueda por: seleccione un campo para usar en la clasificaciéon de
resultados. Todos los resultados aparecen en orden alfanumérico (numeros primero, luego
caracteres alfabéticos). Por ejemplo, si selecciona “Apellido”, el resultado se visualiza en orden
alfabético de acuerdo con el campo Apellido.

And/Or: si selecciona And, los contactos deben coincidir con todos los criterios seleccionados
anteriormente (es el valor predeterminado). Si selecciona Or, solo se debe cumplir un criterio.

Limitar: de forma predeterminada, las busquedas en la Lista de contactos se limitan a la primera
letra de cada campo. Si prefiere no limitar las busquedas (cuando, por ejemplo, busca un valor que
podria aparecer en el medio de un campo de direccion), puede seleccionar No limitada.

Codificacion de datos: seleccione el tipo de codificacion de datos que se usara en la visualizacion
de los resultados. Las opciones son:

e Valor predeterminado del servidor: la codificacion predeterminada que se usa para el servidor
de BMC FootPrints Service Core. Déjelo como la seleccion si no esta seguro de qué opcion
tomar.

e UTF-8: UTF-8 es muy universal y maneja bastante todos los scripts. Si tiene Issues con los
caracteres confusos en el resultado y no estan exportando el resultado a una aplicacién como
Microsoft Excel, entonces use UTF-8. De lo contrario, si no hay Issues con el resultado, deje
este campo en la opcion "servidor predeterminado”.

e UTF 8 con firma (compatible con MS Excel): UTF-8 con firma (compatible con MS Excel)
imprime una firma UTF-8 al comienzo del archivo, el cual permite ciertas aplicaciones, como
Microsoft Excel, para identificar el texto como UTF-8. Sin esta firma, dichas aplicaciones
interpretan los datos con la codificacién local del servidor y algunos caracteres podrian ser
confusos.

Ejecutar busqueda: haga clic en IR para ejecutar la busqueda.

Para guardar la busqueda como una plantilla, introduzca un nombre. Seleccione Personal para
guardar la busqueda usted mismo. Seleccione Compartida/interna para compartir la busqueda con
otros usuarios internos de BMC FootPrints Service Core. Cada vez que se ejecuta una busqueda
guardada, arroja los datos coincidentes mas actualizados.

Los resultados de la busqueda se muestran en la pagina de inicio de la Lista de contactos.

Informes de la Lista de contactos

Se pueden generar informes sobre la informacion de contacto que figura en la Lista de contactos. Los
resultados no estan relacionados con informacion sobre el Issue, sino estrictamente con informacién de
contacto de la Lista de contactos. Para acceder a las funciones de informes de la Lista de contactos,
haga clic en el botén Informes en la barra de herramientas de la Lista de contactos.
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NOTA

El administrador puede cambiar los nombres de muchos campos de BMC FootPrints Service Core,
incluso el nombre de los registros de la Lista de contactos. Por cuestiones de claridad, en este manual
siempre se hace referencia a los registros de la Lista de contactos como a “contactos”.

Informes compartidos y personales

Para obtener detalles sobre como ejecutar, editar o eliminar un informe de la Lista de contactos
guardado, consulte Informes compartidos y personales. Dicho tema se refieren la ejecucion de un informe
sobre Issues, pero los principios son los mismos para los informes de la Lista de contactos.

Crear un informe de la Lista de contactos

1.

Para crear un informe de contacto, seleccione Informe de la barra de herramientas de la Lista de
contactos.

Especificar el formato del informe: las opciones incluyen:
e Titulo: se muestra en la parte superior del informe.

e Fecha: fecha en que se ejecuta el informe (se actualiza cada vez que se vuelve a ejecutar la
plantilla de informes).

e Fecha: fecha en que se ejecuta el informe (se actualiza cada vez que se vuelve a ejecutar la
plantilla de informes).

e Nombre de la Lista de contactos: el nombre de la Lista de contactos.
e Grafico de logotipo: imagen del logotipo que se muestra en la Lista de contactos actual.

Ordenar: seleccione un campo para usar en la clasificacion de resultados. Todos los resultados
aparecen en orden alfanumérico (niUmeros primero, luego caracteres alfabéticos). Por ejemplo, si
selecciona “Apellido”, el resultado se visualiza en orden alfabético de acuerdo con el campo
Apellido.

Seleccionar criterios de informe: seleccione los criterios para el informe. Complete o seleccione
solo los criterios que desea incluir en la busqueda. La seccion sobre los criterios de informes de la
Lista de contactos usa el mismo mecanismo que la Blsqueda avanzada. Consulte la seccion
anterior sobre Busqueda avanzada para obtener una explicacion detallada de los criterios

And/Or: si selecciona And los contactos deben coincidir con todos los criterios seleccionados
anteriormente (es el valor predeterminado). Si selecciona Or, solo se debe cumplir con un criterio.

Limitar: de forma predeterminada, las busquedas en la Lista de contactos se limitan a la primera
letra de cada campo. Si prefiere no limitar las busquedas (cuando, por ejemplo, busca un valor que
podria aparecer en el medio de un campo de direccién), puede seleccionar No limitada.

Codificacion de datos: seleccione el tipo de codificacion de datos que se usara en la visualizacién
de los resultados. Las opciones son:

e Valor predeterminado del servidor: la codificacion predeterminada que se usa para el servidor
de BMC FootPrints Service Core. Déjelo como la seleccién si no esta seguro de qué opcion
tomar.

e UTF-8: UTF-8 es muy universal y maneja bastante todos los scripts. Si tiene Issues con los
caracteres confusos en el resultado y no estan exportando el resultado a una aplicacién como
Microsoft Excel, entonces use UTF-8. De lo contrario, si no hay Issues con el resultado, deje
este campo en la opcion "servidor predeterminado”.

e UTF 8 con firma (compatible con MS Excel): UTF-8 con firma (compatible con MS Excel)
imprime una firma UTF-8 al comienzo del archivo, el cual permite ciertas aplicaciones, como
Microsoft Excel, para identificar el texto como UTF-8. Sin esta firma, dichas aplicaciones
interpretan los datos con la codificacién local del servidor y algunos caracteres podrian ser
confusos.
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Crear informe: haga clic en IR para ejecutar el informe.

Para guardar el informe como una plantilla, introduzca un nombre. Seleccione Personal para
guardar el informe por su propia cuenta. Seleccione Compartida/interna para compartir la plantilla
de informes con otros usuarios internos de BMC FootPrints Service Core. Cada vez que se ejecuta
una plantilla de informes guardados, arroja los datos coincidentes mas actualizados.

NOTA
Guardar el informe en esta instancia solo guarda los criterios y las opciones de formato seleccionados en
este formulario, no los resultados del informe. Esta funcién se puede usar para ejecutar el mismo informe
en el futuro. Por ejemplo, puede definir el informe para que se ejecute una vez por semana. Cada vez
que se ejecute el informe, arrojara los datos mas recientes del area de trabajo actual. El guardado del
informe final se incluye en Guardar e imprimir datos de informes.

Después de hacer clic en IR, el informe aparece en una ventana independiente del explorador. Los
informes extensos a veces tardan unos pocos minutos en ejecutarse. El informe se puede guardar o
imprimir desde la ventana del explorador.

Registros de contactos maestros

Acciones del registro de contacto maestro

Si la funcidn Registro de contacto maestro esta configurada, si pasa el mouse sobre el boton Inicio en la
barra de herramientas de la Lista de contactos, aparece un menu para la Pagina de inicio de registro de
contacto maestro. Observe que el nombre utilizado para este no es "Pagina de inicio de registro de
contacto maestro", sino el nombre del campo utilizado para los Registros de contactos maestros. Si el
campo utilizado es "Empresa", la seleccion del menu indicara "Pagina de inicio de empresa". Si
selecciona la Pagina de inicio de registro de contacto maestro, los registros aparecen en orden
alfanumérico segun el campo utilizado para el Registro de contacto maestro. Por ejemplo, si los registros
se organizan de acuerdo con un campo llamado Nombre de empresa, la primera columna que enumera
los registros de contactos estara basada en ese campo.

La funcion Registro de contacto maestro permite que el usuario realice las siguientes acciones en la
pagina de inicio de la Lista de contactos:

e Crear un reqgistro de contacto maestro

e Buscar registros de contactos maestros

e Ver detalles de los registros de contactos maestros

En la pagina Detalles de un registro de contacto maestro, un usuario puede:
e Maodificar registro
e Copiar reqgistro
e Eliminar reqgistro

e Crear nuevo Issue

e Generar un informe en el historial

e Enumerar contactos asociados

Ademas, se puede cambiar la etiqueta “Registro de contacto maestro” de modo que quede establecida
como preferencia del sistema o preferencia del area de trabajo. La palabra “contacto” se usa de forma
predeterminada, pero se puede cambiar antes de configurar la funcién Registro de contacto maestro. En
ese caso, si la palabra se cambiara previamente por "cliente", la funcién se visualizaria como "Registro
de cliente maestro".

NOTA
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El registro de contacto maestro solo esta disponible para usuarios de la lista de contactos de BMC
FootPrints Service Core.

Crear un registro de contacto maestro

Crear un registro de contacto maestro es mas sencillo que crear un contacto nuevo.
Para crear un registro de contacto maestro:

1. Seleccione Lista de contactos de la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core. Se
abre la pagina de inicio de la Lista de contactos.

2. Seleccione Crear registro de contacto maestro en el menu Crear contacto. Se abre la pagina
Crear registro de nuevo contacto maestro. Observe que el nombre utilizado para este no es “Crear
registro de contacto maestro”, sino el nombre del campo utilizado para los Registros de contactos
maestros. Si el campo utilizado es “Empresa”, la seleccién del menu indicara “Crear empresa”.

3. Introduzca los datos en los campos que correspondan. Por ejemplo, si usa un campo denominado
“Empresa” en la busqueda, introduzca el nombre de la empresa en el campo Empresa.

4. Para actualizar todos los registros que tengan una clave de contacto maestro coincidente, active la
casilla de verificacion Actualizar contactos. De esta manera se actualizan todos los registros que
tengan el mismo valor en la clave de contacto maestro con los mismos datos en los campos de
contacto.

5. Introduzca la contrasena y presione el botdon IR. De esta manera, se habra creado el Registro de
contacto maestro.

Buscar registros de contactos maestros

Para buscar Registros de contactos maestros, ya sea en la pagina de inicio de la Lista de contactos o en
la pagina de inicio del Registro de contacto maestro, puede utilizar el campo Busqueda rapida y
seleccionar el campo Registro de contacto maestro del cuadro desplegable, luego buscar registros que
tengan la cadena especificada en el campo Registro de contacto maestro. Por ejemplo, si el campo
Registro de contacto maestro es “Empresa” y esta buscando todos los registros para la Empresa
International Widget, puede introducir la cadena “Internat” en el campo Busqueda rapida, seleccionar
“‘Empresa” en el cuadro desplegable y luego comenzar la busqueda. Dado que las busquedas rapidas
son busquedas limitadas, la cadena que ingresa debe comenzar con las primeras letras que aparecerian
en el campo Registro de contacto maestro. En el ejemplo anterior, buscar "Widget" no funcionaria.

Para realizar busquedas no limitadas o mas complejas, debe usar la funcién de bisqueda Avanzada.
Para buscar un registro de contacto maestro:

1. Haga clic en el enlace Avanzado debajo del campo Busqueda rapida en la pagina de inicio de la
Lista de contactos o en la pagina de inicio de Registro de contacto maestro.

2. Introduzca los datos de la busqueda y seleccione la opcién de busqueda para uno o varios registros
de contactos maestros.

Para busqueda de un Registro de contacto maestro, asegurese de introducir los datos en el campo
Registro de contacto maestro. Los registros que encuentra adicionalmente se filtraran por otros
campos en los cuales se introducen datos. Por ejemplo, si el campo Registro de contacto maestro
es “Empresa”, debe introducir caracteres en el campo Empresa. Para encontrar todos los registros
para esa entidad, use solamente el campo Registro de contacto maestro y no introduzca datos en
ningun otro campo.

Otras opciones de esta pagina son:

e Ordenar resultados de la basqueda por: seleccione el orden en el que desea que se
visualicen los registros coincidentes seleccionando un campo de la lista desplegable. La lista
desplegable contiene todos los campos del Registro de contacto maestro. Los registros se
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visualizaran por orden alfabético en funcién del campo que seleccione aqui. Por ejemplo, si
tiene dos campos del registro de contacto maestro llamados Empresa y Nivel de servicio y opta
por ordenar los resultados de la busqueda segun el campo Nivel de servicio, en los resultados
aparecera "Bronce" antes que "Oro".

And/Or: si se selecciona And, se mostraran solo los registros que coincidan con todos los
campos y si se selecciona Or, se mostraran los registros que coincidan con algun campo.

Limitada/No limitada: si selecciona la opcién Limitada, BMC FootPrints Service Core busca
registros coincidentes que comiencen con la primera letra de los campos del registro de
contacto maestro. Si selecciona No limitada, BMC FootPrints Service Core busca los registros
que coincidan con los datos del campo que usted proporciond, independientemente del lugar del
campo donde aparezca esa cadena. Por ejemplo, si realiza una busqueda no limitada e
introduce "idge" en el campo Empresa, BMC FootPrints Service Core mostrara los registros de
contactos maestros de empresas cuyos nombres sean, por ejemplo, "Widget" y "North Ridge".

Codificaciéon de datos: seleccione el valor predeterminado del servidor, UTF-8 o UTF-8 con
firma en la lista desplegable.

e Valor predeterminado del servidor: la codificacion predeterminada que se usa para el
servidor de BMC FootPrints Service Core. Déjelo como la seleccion si no esta seguro de
qué opcién tomar.

e UTF-8: UTF-8 es muy universal y maneja bastante todos los scripts. Si tiene Issues con
los caracteres confusos en el resultado y no estan exportando el resultado a una
aplicaciéon como Microsoft Excel, entonces use UTF-8. De lo contrario, si no hay Issues
con el resultado, deje este campo en la opcidn "servidor predeterminado”.

e UTF 8 con firma (compatible con MS Excel): UTF-8 con firma (compatible con MS
Excel) imprime una firma UTF-8 al comienzo del archivo, el cual permite ciertas
aplicaciones, como Microsoft Excel, para identificar el texto como UTF-8. Sin esta firma,
dichas aplicaciones interpretan los datos con la codificacion local del servidor y algunos
caracteres podrian ser confusos.

3. Una vez que haya introducido los criterios, seleccione IR. BMC FootPrints Service Core muestra

todos los Registros de contacto maestro que coincidan con sus criterios.

Pagina de detalles del registro de contacto maestro

Ver detalles de los registros de contactos maestros

Puede modificar, copiar o eliminar un registro de contacto maestro en la pagina Detalles del registro de
contacto maestro. En esta pagina, también puede crear un nuevo Issue, ver el historial del Issue, generar
un informe del historial y enumerar contactos asociados de esta pagina.

Para ver la pagina Detalles de los Registros de contactos maestros, haga clic en la primera columna de
uno de los registros en la lista. La Se abre la pagina Ver detalles del registro de contacto maestro.

Modificar el registro de contacto maestro desde la pagina Detalles

Puede modificar un registro de contacto maestro desde la pagina Detalles de este registro.

Para modificar un registro de contacto maestro:

1.

Visualice el registro en la pagina de inicio de la Lista de contactos o del Registro de contacto
maestro.

Haga clic en la primera columna del registro que desea modificar. Se abre la pagina Ver detalles del
registro de contacto maestro.

Seleccione el enlace Modificar en las opciones que se encuentra sobre la vista detallada del
registro. Se abre la pagina Modificar.
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Modifique los campos segun sea necesario.

Para actualizar todos los registros que tengan una clave de contacto maestro coincidente, active la
casilla de verificacion Actualizar contactos. De esta manera se actualizan todos los registros que
tengan el mismo valor en la clave de contacto maestro con los mismos datos en los campos de
contacto.

6. Haga clic en el botdn IR que se encuentra en la parte inferior de la pagina para guardar los
cambios.

Copiar el registro de contacto maestro desde la pagina Detalles
Puede copiar un registro de contacto maestro desde la pagina Detalles de este registro.
Para copiar un registro de contacto maestro:

1. Visualice el registro en la pagina de inicio de la Lista de contactos o del Registro de contacto
maestro.

2. Haga clic en la primera columna del registro que desea copiar. Se abre la pagina Ver detalles del
registro de contacto maestro.

3. Seleccione el enlace Copiar en las opciones que se encuentra sobre la vista detallada del registro.
Se abre la pagina Copiar

Introduzca un nuevo nombre de empresa y modifique los otros campos segun sea necesario.

Para actualizar todos los registros que tengan una clave de contacto maestro coincidente, active la
casilla de verificacion Actualizar contactos. De esta manera se actualizan todos los registros que
tengan el mismo valor en la clave de contacto maestro con los mismos datos en los campos de
contacto.

6. Haga clic en el botén IR que se encuentra en la parte inferior de la pagina para crear el nuevo
registro con los datos copiados. El registro original, desde el cual realiz6 la copia, no se modifica.

Eliminar un registro de contacto maestro desde la pagina Detalles
Puede eliminar un registro de contacto maestro desde la pagina Detalles de este registro.
Para eliminar un registro de contacto maestro:

1. Visualice el registro en la pagina de inicio de la Lista de contactos o del Registro de contacto
maestro.

2. Haga clic en la primera columna del registro que desea eliminar. Se abre la pagina Ver detalles del
registro de contacto maestro.

3. Haga clic en el enlace Eliminar de las opciones que se encuentran sobre la vista detallada del
registro. Aparece una ventana emergente de confirmacion.

4. Si elige eliminar el registro, haga clic en Aceptar en la ventana emergente. De lo contrario, haga
clic en Cancelar. Si hace clic en Aceptar, se abre una pagina de contrasefa. Se necesita una
contrasena de administrador para poder eliminar un registro de contacto de empresa maestro.

5. Introduzca su contrasefia de administrador y haga clic en IR para completar la eliminacion de este
registro.

Crear un nuevo Issue desde la pagina Detalles del registro de contacto maestro
Puede crear un nuevo Issue desde la pagina Detalles del registro de contacto maestro.
Para crear un nuevo Issue desde la pagina Detalles del registro de contacto maestro:

1. Seleccione Lista de contactos desde la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core,
seleccione Pagina de inicio de registro de contacto maestro en el botdn Inicio y luego haga clic en

Numara Software Confidential. BMC Software Confidential.
123



BMC FootPrints Service Core Guia del usuario 11.6

la primera columna del registro desde el cual desea crear un Issue. Se abre la pagina de detalles
del registro de contacto maestro.

2. Seleccione el enlace Crear Issue en la barra de herramientas que se encuentra sobre la vista de
detalles del registro. Se abre la pagina Nuevo Issue de BMC FootPrints Service Core con la
informacion de contacto preestablecida con los datos provenientes del registro de contacto
maestro.

3. Complete el resto de la informacion del Issue nuevo de la manera habitual. Si se habilita la funciéon
Registro de contacto maestro, aparecerd un nuevo botén en la seccion Informacion de contacto de
la pagina Nuevo Issue.

Generar un informe de historial desde la pagina Detalles del registro de contacto maestro
Puede generar un informe de historial desde la pagina Detalles del registro de contacto maestro.

Para hacerlo:

1. Visualice la pagina Detalles del registro de contacto maestro (consulte la seccidon Ver detalles de los
registros de contactos maestros).

2. Seleccione el enlace Informe en la barra de herramientas que se encuentra sobre la vista de
detalles del registro. Se abre la pagina Seleccionar formato de informe de BMC FootPrints Service
Core.

3. Seleccione el tipo de informe que desea ver en la lista desplegable y luego haga clic en IR. De este
modo, se genera y se muestra el informe.

Calendario y programacion

El Calendario de BMC FootPrints Service Core es un sistema de organizacién de datos en un calendario
basado en la Web, totalmente integrado al seguimiento de Issues y a la administracion de Issues del
cliente de BMC FootPrints Service Core. Los agentes y los administradores pueden realizar el
seguimiento de citas personales y de todo el proyecto, programar reuniones, trabajos, etc. Se pueden
crear enlaces de citas del calendario a BMC FootPrints Service Core Issues. Ademas, se pueden crear
citas recurrentes que generen nuevos Issues automaticamente la préxima vez que se sucedan. Las citas
se pueden sincronizar con un calendario externo mediante correos electrénicos y las citas generadas en
el calendario externo también se pueden sincronizar con el calendario de BMC FootPrints Service Core.
Es posible definir calendarios laborales para el area de trabajo y para agentes individuales, que incluyan
horas de trabajo regulares, fiestas, vacaciones y ausencias por enfermedad, lo que puede reducir los
conflictos a la hora de programar el trabajo.

Hay tres opciones disponibles en el sistema de calendario de BMC FootPrints Service Core:

e Areade trabajo: el calendario del area de trabajo permite realizar un seguimiento de las citas
concertadas de todos los agentes y equipos en un area de trabajo de BMC FootPrints Service
Core. Cada area de trabajo tiene su propio calendario.

e Personal: cada agente o administrador de BMC FootPrints Service Core tiene un calendario
personal. En él puede agregar tanto citas personales como relacionadas con el trabajo. El
calendario personal permanece inalterable durante todas las areas de trabajo de un usuario.

e Disponibilidad: cada agente o administrador puede tener definido un calendario de
disponibilidad, lo que reduce la cantidad de conflictos al momento de programar citas de trabajo.
La disponibilidad se puede relacionar con los campos de fecha y hora de un Issue.

NOTA
La sincronizacion bidireccional de citas requiere el uso del médulo complementario BMC FootPrints

Mobile. Para obtener detalles sobre como administrar esta funcién, consulte la seccion BMC FootPrints
Mobile.
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En los siguientes temas se analizan los distintos aspectos del calendario:

e Aspectos basicos del calendario

e \Ver citas

e Crear citas

e Modificar citas

e Sincronizar citas

e Enlazar citas a Issues

e Crear Issues recurrentes desde el calendario

e Preferencias de calendario

En los siguientes temas se analizan los distintos aspectos de la planificacion de disponibilidad:

e Acerca de la planificacién y la disponibilidad

e Creacién de programas

e Ver planificaciones

e Comprobar disponibilidad desde el calendario

e Comprobar disponibilidad para un Issue

Aspectos basicos del calendario
BMC FootPrints Mobile cuenta con dos tipos de calendario:

e Areade trabajo: el calendario del area de trabajo permite realizar un seguimiento de las citas
concertadas de todos los agentes y equipos en un area de trabajo de BMC FootPrints Mobile.
Cada area de trabajo tiene su propio calendario.

e Personal: cada agente o administrador de BMC FootPrints Mobile tiene un calendario personal.
En él puede agregar tanto citas personales como relacionadas con el trabajo. El calendario
personal permanece inalterable durante todas las areas de trabajo de un usuario.

Para ver un calendario, seleccione Calendario en la barra de herramientas de BMC FootPrints Mobile.
Seleccione Personal para ver su propio calendario o bien Area de trabajo para ver el Calendario del area
de trabajo actual.

El calendario consta de las siguientes partes:
e Frame principal

» Vista de dia: una representacion del dia actual, con todas las horas. En esta area se
mencionan todas las citas del dia organizadas por hora. Para Para ver los detalles de una
cita, haga clic en el titulo. Para modificar una cita, haga clic en el icono de Modificar que se
encuentra en la vista detallada. El icono de Modificar solo se puede ver si usted tiene
permiso para modificar el calendario. Para eliminar una cita, haga clic en el icono de
Eliminar. Para ver otro dia:

o0 Use las flechas Siguiente y Anterior que se encuentran en la parte superior de la pantalla para
avanzar o retroceder un dia a la vez.

o O bien, seleccione el dia del mes actual a la izquierda de la pantalla. Use las flechas pequefas para
cambiar los meses.

o0 Use la opcidon “Ir a la fecha” para introducir una fecha especifica. Por ejemplo, puede introducir una
fecha en los campos que se encuentran en la parte inferior izquierda del frame principal del
calendario y hacer clic en el botén IR.

= Actualizar: actualice la vista actual.
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= Imprimir: imprima la vista actual.
= Cerrar: cierre el calendario.

= Ayuda: abra la ayuda contextual.
Frame izquierdo

= Mes actual: a la izquierda de la pantalla se muestra una representacion pequefia del mes
actual. Las opciones de navegacion son:

0 Seleccione un dia para visualizar la Vista de dia correspondiente.
o0 Seleccione una semana (S1, S2, etc.) para cambiar a la Vista de semana correspondiente.

0 Use las flechas pequenias Siguiente y Anterior para cambiar los meses.

= Crear cita: seleccione esta opcién para crear una cita correspondiente al dia actual
(consulte el tema Crear citas para obtener instrucciones completas).

= Ir alafecha: introduzca una fecha especifica y haga clic en el botén IR para que la fecha
aparezca en la Vista de dia.

Otras vistas: el calendario puede visualizarse en varios formatos:

= Vista de afio: representacion del afio actual. No se muestran citas. Use las flechas
Siguiente y Anterior para cambiar el afio. Seleccione un dia, una semana o un mes para
visualizar la vista correspondiente.

= Vista de mes: muestra el mes actual. Se muestran las citas correspondientes a cada dia.
Use las flechas Siguiente y Anterior para cambiar el mes. Seleccione un dia para pasar a la
Vista de dia correspondiente. Seleccione una cita para ver los detalles en una ventana
emergente.

= Vista de semana: representacion de una semana. Se muestran las citas correspondientes a
cada dia. Use las flechas Siguiente y Anterior para cambiar la semana. Seleccione un dia
para pasar a la Vista de dia correspondiente. Seleccione una cita para ver los detalles en
una ventana emergente.

= Vista de dia: se muestra la vista predeterminada correspondiente al calendario (consulte
mas arriba).

Preferencias: el usuario puede establecer varias opciones para su propio calendario personal.
El administrador de area de trabajo puede establecer opciones para el calendario del area de
trabajo actual.

Ver citas

Existen varias formas de visualizar citas en el calendario:

Vista de dia: esta vista contiene una lista de todas las citas correspondientes a ese dia. Para
ver los detalles, haga clic en el titulo de la cita. Los detalles se muestran en una ventana
emergente.

Vista de semana: esta vista contiene una lista de las citas correspondientes a cada dia en la
casilla de ese dia. Si ha establecido las preferencias para que solo se muestre una determinada
cantidad de citas en la vista de semana, haga clic en el enlace Mas para ver todas las citas de
ese dia. Haga clic en el titulo de una cita para ver los detalles de esa cita en una ventana
emergente.

Vistas de mes/afio: debido a las limitaciones de espacio, estas vistas no muestran citas
individuales. Seleccione un dia en estas vistas para que se muestre la vista de dia. Haga clic en
el titulo de una cita para ver los detalles.

Las opciones de navegacion del calendario se encuentran en Aspectos basicos del calendario.
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Las citas del calendario personal y del area de trabajo se pueden crear con los campos Fecha/Hora en
Issues. Si se cred una cita de calendario mediante el campo Fecha/Hora de un Issue:

e En el campo Fecha/hora del Issue se establecen la fecha y la hora de la cita.
e Los asignados al Issue se muestran en una lista como los invitados de la cita.
e El campo Descripcion de Issue se introduce como la descripcion de la cita.
e Se establece un enlace dinamico entre la cita y el Issue.
Respecto a las modificaciones que se realizan en el Issue o la cita del calendario:
e Silafecha o la hora se actualizan en el Issue, también se actualiza el calendario.
e Sila descripcién se actualiza en el Issue, la descripcion original no se modifica en la cita.

e Sise actualizan la fecha y/o la hora de la cita en el calendario, también se actualizan en el
Issue.

¢ Si se modifica cualquier otro detalle de la cita en el calendario, las modificaciones no cambian
en el Issue.

Crear citas

Se pueden crear citas en el calendario usando uno de los siguientes métodos:
e En Vista de dia, haga clic en el boton Crear cita ubicado a la izquierda de la pagina.
e Seleccione una hora en Vista de dia.

Si el area de trabajo contiene al menos un campo Fecha/Hora, las citas también se pueden crear en la
pagina Crear Issue (que se describe en Enlazar citas a Issues).

Para crear una cita en el calendario personal o del area de trabajo:

1. En Vista de dia, haga clic en el botén Crear cita o seleccione una hora. Aparece una ventana
emergente con el cuadro de dialogo Crear cita.

2. Titulo: introduzca un titulo para la cita. Este titulo es el asunto de la cita, como por ejemplo Reunién
trimestral. Si es importante que a simple vista otros usuarios sepan con quién se concerto la cita,
puede incluir en el titulo los nombres de las personas convocadas, por ejemplo, José G. para
trabajar en el servidor.

3. Horade inicio: seleccione una hora de comienzo de la cita. Si se seleccioné una hora en la Vista
de dia, estara preestablecida en este campo. Las horas aparecen en un cuadro desplegable (1 a 12
0 0 a 23 segun las preferencias que se hayan establecido), con los minutos disponibles en
incrementos de 5 minutos (de 0 a 55) en un segundo cuadro desplegable. Si se usa el reloj de 12
horas, aparece un tercer cuadro desplegable para seleccionar AM o PM. Si una cita dura todo el
dia, seleccione Ninguno en Horas de inicio y Final. Estas citas se muestran en la parte superior de
la Vista de dia sin ninguna hora asociada.

4. Horafinal: seleccione una hora de finalizacion de la cita. Si en Vista de dia se seleccioné una hora,
el valor predeterminado de esta opcién sera 1 hora después de la hora de inicio. Si usa el reloj de
12 horas, recuerde seleccionar la opcion correcta para AM o PM. Si se selecciona Ninguno en el
campo Hora de inicio, también debe seleccionarse en Hora final.

5. Ficha Informacién personal: la pestafia Informacion personal tiene las siguientes opciones:

e Ubicacion: silo desea, introduzca una ubicacioén para la reunion o la cita, por ejemplo Sala de
juntas o Local del cliente.

e Enlace a Issue: si el area de trabajo actual contiene al menos un campo Fecha/hora
opcionalmente puede crear un enlace entre la cita y un Issue. Cuando se crea la cita en el
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calendario, automaticamente se crea un nuevo Issue con datos de la cita. En el cuadro
desplegable, seleccione la hora de inicio de la cita para completar el campo Fecha/hora.
Seleccione Si no desea crear un enlace a un Issue, seleccione Sin enlace. Para obtener
informacién completa sobre esta funcion, consulte la seccion Enlazar citas a Issues.

e Calendario: esta opcién solo aparece cuando se crea una cita en un calendario personal. Si se
selecciona Personal, la cita se muestra en el calendario personal del usuario y en los
calendarios personales de los invitados. Si se selecciona Personal y Area de trabajo, la cita
también se muestra en el calendario del area de trabajo para que la vean todos los usuarios.
Cuando se crea una cita en el calendario del area de trabajo, no se visualiza esta opcion. Estas
citas aparecen automaticamente en el calendario del area de trabajo y en los calendarios
personales de todos los invitados.

NOTA SOBRE EL USO DEL CALENDARIO
Los clientes, los miembros de otras areas de trabajo y las personas que no son usuarios de BMC
FootPrints Service Core no pueden ser invitados. El calendario de BMC FootPrints Service Core esta
destinado a los usuarios agentes y administradores de BMC FootPrints Service Core. Si se debe notificar
de una cita a miembros que no pertenecen a ninguna area de trabajo, se les puede reenviar la
notificaciéon que usted recibié por correo electrénico (consulte a continuacion). Los usuarios también
pueden recibir una copia sobre cualquier Issue enlazado a una cita.

e Descripcién: la descripcidon puede usarse para incluir notas o detalles de la cita.

6. Ficha Invitados: se puede invitar a la cita a uno o mas miembros del area de trabajo actual. Los
invitados podrian ser miembros de un comité que concurren a una reunién del comité o técnicos
que deben trabajar en el local de un cliente, o todo un equipo al mismo tiempo para una reunién de
equipo. Para invitar a un usuario o un equipo, haga doble clic en el nombre en la lista Personas; el
nombre se muestra en la lista Invitados. También puede hacer clic una vez en el nombre en Ia lista
Personas y en el botdn de la flecha derecha para invitar a una persona. Seleccione Comprobar
disponibilidad para ver quién esta disponible para la cita. Para obtener mas informacién, consulte
el capitulo sobre programacién. Para invitar a todos los miembros de un Unico equipo: haga doble
clic en el nombre del equipo, seleccione Asignar equipo Y, luego, haga clic en el boton de flecha
derecha. La cita se propaga al calendario Disponibilidad de todos los miembros del equipo. La
capacidad de invitar a un equipo solo esta disponible en Vista de dia.

e Comprobar disponibilidad: antes de invitar a agentes a una cita, puede revisar sus calendarios a fin
de determinar el mejor horario para programar la cita.

7. Confirmacién por correo electronico: BMC FootPrints Service Core puede enviar a los usuarios
la confirmacién de una cita por correo electrénico. Esta confirmacion es una notificacion por correo
electronico adicional que los usuarios reciben relacionada con Issues de BMC FootPrints Service
Core (incluye los Issues enlazados). Las notificaciones por correo electronico incluyen toda la
informacion sobre una cita y un enlace opcional que permite sincronizar la cita con el calendario de
Microsoft Outlook (el enlace es para los usuarios que no usan el médulo complementario de BMC
FootPrints Mobile). Las opciones disponibles son:

e Enviarme un correo electrénico: si esta opciéon esta activada, recibira una notificacion de la
cita por correo electronico (independientemente de que esté o no invitado a la cita).

e Sincronizar con Outlook: si esta opcion esta activada, las notificaciones por correo electrénico
incluiran un archivo adjunto que sincronizara la cita con el calendario de Microsoft Outlook del
usuario (consulte la seccidn Sincronizar citas. Esta opcidn no esta disponible para los usuarios de
BMC FootPrints Mobile).

e Enviar correo electrénico a los invitados: si esta opcion esta activada, todos los usuarios
invitados recibiran una notificacion de la cita por correo electrénico.

e Definir recordatorio: si se establece un recordatorio, los usuarios recibiran una segunda
notificacién por correo electrénico antes de que comience la cita. El recordatorio se envia antes
de la cita segun las especificaciones que haya establecido la persona que la cred. Los periodos
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disponibles antes de que comience la cita son: 5; 10; 15 o 30 minutos, 1 a 5 horas, 1 dia, 2 dias
y 1 semana.

NOTA
La hora especificada para el envio de la notificacion por correo electronico se basa en el reloj interno del
servidor de BMC FootPrints Service Core. Si se define que una cita comience el lunes 2 de diciembre de
2013 ala 1:00 p. m. y el recordatorio se establece en 30 minutos, el correo electronico se envia a las
12:30 p. m. de ese dia segun la hora del servidor en el que esté instalado BMC FootPrints Service Core.

8. Ficha Recurrencia: las citas pueden establecerse opcionalmente para que se repitan a intervalos
regulares. La cita aparece en el calendario de cada dia que se repite. Las opciones disponibles son:

¢ Ninguno: no se repite ningun dia. La cita se produce solo una vez. La repeticién se configura de
forma predeterminada, pero si hizo clic en la casilla de verificacidon Activar repeticion, puede
volver a hacer clic para desactivarla.

o Diariamente, semanalmente, mensualmente, anualmente: haga clic en el botén de opcién
para seleccionar la frecuencia con la que se repite la cita. Puede ser una vez por dia, una vez
por semana, una vez por mes 0 una vez por afo.

= Diariamente: configure la repeticion para cada X dia(s) de la semana (es decir, escriba "1"
para que la repeticidn sea todos los dias, de domingo a sabado; "2" para que sea dia por
medio; "3" para que sea cada tres dias; etc.), o solo los dias de semana (es decir, de lunes a
viernes) junto con la programacion cada X dia(s).

= Semanalmente: configure la repeticién para cada X semana(s) (es decir, escriba "1" para
que la repeticion sea todas las semanas; "2" para que sea semana de por medio; "3" para
que sea cada tres semanas; etc.), y seleccione qué dia(s) de la semana ocurrira haciendo
clic en la casilla de verificaciéon correspondiente. Puede seleccionar mas de un dia por
semana. Por ejemplo, puede crear una cita para cada segunda semana, el lunes y el
miércoles.

= Mensualmente: la cita se repite mensualmente. De forma predeterminada, no hay
establecida una fecha final. Especifique la fecha en la que debe ocurrir (por ejemplo, el 19
de cada mes). Para hacerlo, seleccione el botén de opcion y especifique la fecha, asi como
la frecuencia (cada X meses) de la cita (es decir, escriba "1" para que la cita se repita todos
los meses, "2" para que se repita mes por medio, etc.). Como opcion, puede seleccionar el
segundo botdn de opcidn vy, luego, usar los campos desplegables para designar en qué
semana del mes (primera, segunda, etc.) ocurre la cita, el dia de la semana y la frecuencia.

= Anualmente: la cita se repite en una fecha especifica cada afio. De forma predeterminada,
no hay establecida una fecha final. Especifique la fecha en la que debe ocurrir (por ejemplo,
19 de septiembre). Para hacerlo, seleccione el botén de opcién y especifique la fecha de la
cita. Como opcidn, puede seleccionar el segundo botén de opcién vy, luego, usar los campos
desplegables para designar en qué semana del mes (primera, segunda, etc.), dia de la
semana y mes del afio ocurre.

e Sin fecha final: cuando esta opcidn esta activada, la cita se repite indefinidamente.
e Finalizar el: especifique la fecha en que la cita deja de repetirse.

9. Haga clic en GUARDAR para crear la cita. La cita se agrega al calendario y se envian
notificaciones por correo electrénico a los usuarios (si se selecciond esa opcion). La cita se muestra
en las vistas de dia, de semana y de mes del calendario.

NOTA
Si desea que la cita aparezca en la matriz de disponibilidad, debe tener especificadas la Hora de inicio y
la Hora final. Si se selecciona Ninguno, la cita no aparece en la matriz de disponibilidad. Para programar
una cita de dia completo, seleccione las horas de inicio y final de su dia laboral, por ejemplo: 9 a. m. para
Hora de inicio y 5 p. m. para Hora final.
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Modificar citas
Las citas se pueden modificar en el calendario usando uno de los siguientes métodos:
e Haga clic en el icono de Modificar de una cita en la Vista de dia.

e Haga clic en el botdon Modificar que se encuentra en la pagina Detalles de una cita (emergente).

NOTA
Cuando se borran los datos del campo Fecha/hora, también se elimina la referencia del calendario
asociado.

Modificar una cita

Para editar una cita en el calendario personal o del &rea de trabajo:

1. Haga clic en el icono de Modificar de una cita en la pagina Detalles o en la Vista de dia. Se abre
una ventana emergente que contiene el cuadro de didlogo Modificar cita.

2. Realice todos los cambios que desee en los datos de la cita, por ejemplo, en los campos Titulo,
Invitados, etc. Para obtener mas detalles sobre estos campos, consulte la seccidn Crear citas.

NOTA
Solo hay una descripcion disponible para cada cita (a diferencia de la cantidad ilimitada de anexos
permitidos en las descripciones de los Issues). Para agregar mas notas, escribalas al principio o al final
del campo Descripcion la palabra o frase que desea buscar. Posiblemente desee agregar una marca de
fecha y hora o una firma manualmente.

3. Haga clic en GUARDAR para completar la modificacion. Se realizan los cambios en la cita y se
envian notificaciones por correo electrénico a los usuarios (si se activa la opcion correspondiente),
incluidos los invitados nuevos.

4. Para cancelar la modificacién, haga clic en Cancelar.

Eliminar una cita

Para eliminar una cita, haga clic en el botén Eliminar de la Vista de dia o de la pagina Detalles de esa
cita. Se abre un cuadro de dialogo para que confirme si desea eliminar la cita. Haga clic en Aceptar para
eliminarla o en Cancelar para cancelar la eliminacion.

NOTA
Es posible que algunos agentes no puedan modificar ni eliminar las citas del calendario del area de
trabajo por no tener los permisos correspondientes. En cambio, siempre estaran habilitados para
modificar y eliminar citas en los calendarios personales. Si ha abierto una de las citas del calendario del
area de trabajo y desea modificarla o eliminarla, debera abrir el calendario personal y proceder con la
modificacidn/eliminacion desde alli.

Sincronizar citas

Si bien el Calendario de BMC FootPrints Service Core tiene muchas ventajas (esta basado en la Web,
integrado a los Issues de BMC FootPrints Service Core ), la mayoria de los usuarios lo utiliza como
complemento de su calendario habitual personal o de escritorio para realizar el seguimiento de sus citas.
Como consecuencia de esta necesidad, las citas del Calendario de BMC FootPrints Service Core se
pueden sincronizar con Microsoft Outlook por correo electronico y mediante el estandar vCal.

NOTA
La sincronizacion de citas con Outlook que se describe en este manual es una herramienta
independiente del médulo complementario BMC FootPrints Mobile. Esta funcién forma parte del producto
basico y no se la debe usar si esta ejecutando BMC FootPrints Mobile.
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vCal es un estandar implementado por los programas de software que permite a los usuarios
intercambiar citas del calendario entre distintas aplicaciones de calendario. Las notificaciones por correo
electrénico del Calendario de BMC FootPrints Service Core pueden incluir adjuntos de vCal para que los
usuarios puedan colocar citas del calendario de BMC FootPrints Service Core en el de Outlook con un
solo clic.

Para sincronizar una cita con el calendario de Outlook de escritorio:
1. Cree una cita en el Calendario de BMC FootPrints Service Core.

2. Active la casilla Sincronizar con Outlook. Para que los invitados puedan sincronizar la cita con sus
calendarios de Outlook, también deben activar la casilla de verificacién Enviar correo electrénico a
los invitados. Si desea sincronizar la cita y usted no es un invitado, sino el creador de la misma,
también debe activar la casilla Enviarme correo electronico.

3. Se le enviara una notificacién por correo electrénico a la Bandeja de entrada de Outlook. Haga
doble clic en el correo electronico para ver los detalles.

El correo electronico contiene un adjunto. Haga doble clic en el adjunto.

Se abre un cuadro de didlogo de Microsoft Outlook. En el cuadro de dialogo, se le pregunta si
desea aceptar la cita.

Acepte la cita.

Si la cita fue creada por otra persona, usted puede enviar una confirmacion por correo electrénico al
usuario. En ese caso, Outlook enviara un correo electrénico al creador indicandole que usted ha
aceptado la cita.

8. Lacita se incluye en el calendario de Outlook. Se completan todos los datos de la cita (Titulo,
Ubicacion, etc.). Si se configuré un recordatorio en la cita de BMC FootPrints Service Core, también
estara configurado en Outlook (es decir, usted recibira el cuadro de dialogo recordatorio emergente
de Outlook 15 minutos antes de la cita, etc.).

NOTA
La sincronizacion con Outlook es estrictamente unidireccional. Los cambios que se realicen en las citas
de Outlook no se reflejaran en BMC FootPrints Service Core, y los que se realicen en el Calendario de
BMC FootPrints Service Core generaran otra notificacion por correo electrénico. Si hace doble clic en el
adjunto de vCal y acepta la cita, el cambio se realizara en Outlook.

Enlazar citas a Issues

Enlazar citas a Issues

El calendario BMC FootPrints Service Core se puede usar estrictamente para realizar el seguimiento de
las citas que los miembros del area de trabajo agregaron manualmente. Esta herramienta puede resultar
mucho mas eficaz si se crea un enlace entre las citas y los Issues.

Si el area de trabajo actual contiene al menos un campo de fecha/hora, puede crear opcionalmente un
enlace entre la cita y un Issue. Cuando se crea la cita en el calendario, automaticamente se crea un
nuevo Issue con datos de la cita. Las citas también se pueden crear automaticamente desde las
pantallas Crear Issue y Modificar Issue.

A continuacién se detallan algunas aplicaciones practicas para enlazar citas y Issues:

e Mostrar el cronograma de trabajo de los agentes dedicados a Issues especificos con objetivos
de planificacion.

¢ Organizar la realizacion de diferentes trabajos (que se recibieron como Issues de BMC
FootPrints Service Core ) por parte de los técnicos de servicio de campo.
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e Planificar reuniones del area de trabajo o del equipo relacionadas con un Issue de BMC
FootPrints Service Core en particular.

e Mostrar todas las llamadas de seguimiento en el calendario.
e Mostrar en el calendario las fechas de vencimiento de Issues importantes.
¢ Planificar lamadas de mantenimiento recurrentes.

Los subtemas que se detallan a continuacion explican los diferentes aspectos relativos al enlace de citas
y Issues:

e Configurar BMC FootPrints Service Core_para enlazar citas y Issues

e Crear una cita desde un Issue

e Crear un Issue desde una cita

e Ver citas enlazadas

e Modificar citas enlazadas

Configurar BMC FootPrints Service Core para enlazar citas y Issues

El unico requisito que se debe cumplir para enlazar citas y Issues es tener un campo de fecha/hora,
como minimo, en el area de trabajo. El campo de fecha/hora es un tipo de campo compatible con los
Issues de BMC FootPrints Service Core que permite al usuario especificar una fecha y una hora del
calendario para asociarlas con un Issue. Algunos ejemplos de campos de fecha/hora son: fecha de
vencimiento, fecha de inicio, fecha de seguimiento y trabajo programado.

El administrador del area de trabajo puede crear un campo de fecha/hora en la pagina Administracion |
Area de trabajo | Disefiador de formularios. Se puede crear una cantidad ilimitada de campos de
fecha/hora. El usuario puede seleccionar los campos que usara para generar el enlace cuando cree la
cita o el Issue.

NOTA
Los campos de fecha sin formato no se pueden usar para generar enlaces con el calendario porque no
se puede especificar una hora para este tipo de datos.

Crear una cita desde un Issue

Para crear una cita a partir de un Issue:
1. Enla pagina Crear Issue o Modificar Issue, complete toda la informacién correspondiente al Issue.

2. Seleccione el campo de fecha/hora que se usara para generar el enlace (por ejemplo, Fecha de
vencimiento). Los campos de fecha/hora estan identificados con el icono de fecha/hora:

3. Enla ventana emergente del campo de fecha/hora, seleccione los datos y las horas de inicio y fin
de la cita. Para seleccionar las horas de inicio y fin, haga clic en el botén de opcién, seleccione una
hora de la lista para marcar el inicio de la cita y luego seleccione otra hora para marcar el fin de la
misma. Si no se necesita establecer una hora (solo una fecha), active la casilla Sin hora.

4. Para Calendario, seleccione Personal o Personal y Area de trabajo. Si se selecciona Personal, la
cita se agregara al calendario personal de cada asignado. Si se selecciona Personal y Area de
trabajo, la cita también se muestra en el calendario del area de trabajo para el area de trabajo
actual.

5. En la ventana emergente, haga clic en IR para completar la seleccion del campo de fecha/hora y,
luego, haga clic en IR para enviar el Issue.

6. De esta manera, se crea el Issue y también una cita en los calendarios que correspondan.

Puede ver el enlace a la cita en la pagina Detalles del Issue. Los datos de la cita son:
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e Fechade la cita: fecha seleccionada en el Issue como fecha de vencimiento.
e Titulo: el titulo del Issue se transforma en el titulo de la cita.

e Horade inicio: hora seleccionada como fecha de vencimiento del Issue.

e Hora final: de forma predeterminada, una hora después de la hora de inicio.

e Enlazado alssue X usando el campo Fecha de vencimiento: nimero de Issue que se
muestra junto con el nombre del campo usado en el enlace.

e Invitados: usuarios asignados al Issue, que aparecen en la lista como invitados.

e Descripcién: aqui se incluye la Descripcion inicial del Issue. La informacién de la descripcion no
se actualiza aunque después se actualice el campo Descripcion de Issue.

Asignacién por turnos

Cuando se crea una cita desde la pagina Issue y se habilita la asignacion por turnos, la nueva cita
muestra el asignado por turnos correcto. Si se crea una cita desde el calendario, todos los miembros del
equipo por turnos son asignados.

Crear un Issue desde una cita

Se puede crear un Issue a partir de una cita. Si se usa este método de creacioén de Issues, los datos del
Issue se obtienen de los datos de la cita. Se pueden introducir otros datos del Issue desde la pagina
Issue.

NOTA
El administrador puede cambiar los nombres de muchos campos de BMC FootPrints Service Core
(Titulo, Prioridad, Estado, Descripcidn, etc.), como también los nombres de los registros (Issue). También
puede crear campos personalizados. Por claridad, este manual siempre hace referencia a los registros
de BMC FootPrints Service Core como “Issues” y usa los términos predeterminados para los otros
nombres de campos.

Para crear un Issue a partir de una cita

1. En Vista de dia del calendario, haga clic en el botén Crear cita o seleccione una hora. Aparece una
ventana emergente con un cuadro de didlogo Crear cita.

2. Introduzca datos en los campos Titulo, Descripcion, Invitar usuarios, etc. Para obtener instrucciones
completas, consulte la seccidén Crear citas.

3. En el campo Enlazar a Issue, seleccione el campo de fecha/hora con el que desea crear el enlace,
por ejemplo, Fecha de vencimiento.

4. Haga clic en Guardar para crear la cita. Se crean la cita y el Issue y se abre la pagina Crear cita
correspondiente a esa fecha.

Se crean y se enlazan tanto el Issue como la cita.

Ver citas enlazadas

Se puede encontrar una referencia al enlace en la cita y en el Issue enlazado. Para ver el enlace:

e En la pagina Detalles de una cita del calendario, se visualiza un enlace denominado Enlazado a
Issue #n que usa el campo Fecha de vencimiento (donde n es nimero de Issue y Fecha de
vencimiento es el nombre del campo fecha/hora).

e En la pagina Detalles del Issue, se visualiza la referencia Enlazado a calendario junto con el
icono de Enlazado a calendario. Haga clic en el enlace para ver los detalles de la cita en una
ventana emergente.
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Modificar citas enlazadas

Las citas y los Issues enlazados se pueden modificar desde cualquiera de los dos registros, actualizando
automaticamente el segundo registro.

A continuacion se detallan los campos que originan una actualizacion.
Para citas
e Titulo: al actualizar el campo Titulo cambia el titulo del Issue.

e Fecha/Hora de inicio: al cambiar la fecha/hora de inicio, se actualiza el campo correspondiente
en el Issue (por ejemplo, Fecha de vencimiento, Fecha de seguimiento, etc.).

e Invitados: al cambiar los invitados, se modifican los asignados al Issue.

e Descripcion: si actualiza el campo Descripcion, también se actualiza la descripcion mas
reciente del Issue enlazado.

Para Issues
e Titulo: al actualizar el campo Titulo cambia el titulo del Issue.

e Campo de fecha/hora: al cambiar los datos del campo de fecha/hora enlazado (por ejemplo,
Fecha de vencimiento, Fecha de seguimiento, etc.), se modifica la fecha/hora de inicio de la
cita. La De forma predeterminada, la fecha/hora final sera una hora después de la nueva hora
de inicio.

e Asignados: al cambiar los asignados, se modifican los invitados a la cita.

e Descripcion: al actualizar el campo Descripcion del Issue, no se modifica la descripcion de la
cita enlazada.

Las citas recurrentes funcionan de otra manera. Si se modifica la cita, solo resultan afectados los Issues
futuros. En el caso de las citas que se repiten hoy y n dias consecutivos (que solo conforman un Issue),
el Issue se actualiza como se describié anteriormente.

Si se modifica un Issue creado a partir de una cita recurrente, la cita no resulta afectada. Esto se debe a
que esa instancia del Issue puede tener propiedades o notas especiales pertinentes Unicamente a esa
instancia. Para cambiar las propiedades de todos los Issues futuros en relacion con los campos comunes
(Titulo, Asignados/Invitados, etc.), la modificacién se debe realizar en la cita de origen.

Crear Issues recurrentes desde el calendario

Se pueden crear citas recurrentes que generen nuevos Issues automaticamente la proxima vez que
sucedan. Esto es util para planificar trabajos de mantenimiento recurrentes que requieren la creaciéon y la
asignacion automaticas de un Issue para un usuario en particular.

La cita debe originarse en el calendario. Es decir, primero debe crear la cita (como una cita recurrente) y
enlazarla a un Issue por medio de un campo de fecha/hora. Los Issues recurrentes no se pueden crear si
se crea el Issue en primer lugar.

NOTA
El administrador puede cambiar los nombres de muchos campos de BMC FootPrints Service Core
(Titulo, Prioridad, Estado, Descripcidn, etc.), como también los nombres de los registros (Issue). También
puede crear campos personalizados. Por claridad, este manual siempre hace referencia a los registros
de BMC FootPrints Service Core como “Issues” y usa los términos predeterminados para los otros
nombres de campos.

Para crear una cita recurrente que genere Issues recurrentes automatizados:
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1. En Vista de dia del calendario, haga clic en el botén Crear cita o seleccione una hora. Aparece una
ventana emergente para el cuadro de dialogo Crear cita.

2. Introduzca datos en los campos Titulo, Descripcion, Invitar usuarios, etc. Para obtener instrucciones
completas, consulte la seccién Crear citas.

3. En el campo Enlazar a Issue, seleccione el campo de fecha/hora con el que desea crear el enlace,
por ejemplo, Fecha de vencimiento.

4. En Recurrencia, seleccione la pestafia Recurrencia y luego active la casilla de verificacion Activar
recurrencia. Se activan los controles de recurrencia.

5. En el cuadro desplegable, seleccione el tipo de recurrencia. Las opciones son:
e Diariamente
¢ Semanalmente
e Mensualmente
¢ Anualmente
6. Las opciones de tipo de recurrencia varian segun el tipo que seleccione.

e Diariamente: las opciones son Cada X dias (donde X es un numero que usted
especifica) o Cada dia de la semana (es decir, de lunes a viernes)

e Semanalmente: especifique que la cita se repetira cada X semanas (donde X es un
numero que usted especifica) e indique el dia de la semana en el que se repetira.

e Mensualmente: especifique que la cita se repetira en una fecha (el 1°, 2°, 3°, 4°, etc.)
cada X meses (por ejemplo, la cita se repite el tercer dia cada dos meses) o que la cita
se repetira un dia de la semana (por ejemplo, el tercer jueves) cada X meses.

e Anualmente: especifique si la cita se repetira en una fecha especifica cada afio (por
ejemplo, el 14 de agosto) o si lo hara un dia de la semana de un mes especifico (por
ejemplo, el tercer jueves de cada mes de agosto).

7. Luego, seleccione Sin fecha final o una fecha en Finalizar el, en cuyo caso deberd completar la
fecha en la cual desea que deje de repetirse la cita. Por ejemplo, podria optar por configurar una
cita que se realice todos los lunes de cada semana, y luego seleccionar una fecha tres meses mas
tarde para que la cita deje de repetirse en el calendario.

5. Haga clic en Guardar para crear la cita. Se crean la cita y el Issue y se abre la pagina Crear cita
correspondiente a esa fecha.

El sistema crea automaticamente los Issues cada vez que se realiza la cita. El primer Issue creado
contiene la informacion introducida manualmente en la pagina Issue. Los Issues que se creen
posteriormente solo contendran la informacién obtenida de la cita.

Preferencias de calendario

El usuario puede establecer varias opciones para su propio calendario personal. El administrador de area
de trabajo puede establecer opciones para el calendario del area de trabajo actual.

Para configurar las preferencias del calendario, seleccione el enlace Preferencias de la Vista de dia del
calendario.

Las opciones disponibles son:

e Enviarme correo electrénico después de crear y actualizar citas: de forma predeterminada,
el creador de una cita recibe por correo electrénico una notificacion de la creacién o
actualizacion de la misma, independientemente de que esté invitado o no. Si se encuentra
desactivada esta opcioén, de forma predeterminada no se enviaran correos electrénicos al
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creador. La opcion se puede sustituir para una cita en particular al crear o actualizar la cita
usando la opcién de la casilla de verificacion Enviarme correo electronico.

e Enviar correo electronico atodos los invitados después de crear y actualizar citas: de
forma predeterminada, los usuarios invitados a una cita reciben una notificacién por correo
electrénico cuando se crea o actualiza la cita. Si se encuentra desactivada esta opcién, de
forma predeterminada no se enviaran correos electrénicos. La opcion se puede sustituir para
una cita en particular al crear o actualizar la cita usando la opcién de la casilla de verificacion
Enviar correo electronico a los invitados.

e Mostrar el elemento completo en las vistas por semana/mes en lugar de truncar los
elementos que son demasiado largos: de forma predeterminada se mostraran todas las citas
para esa semana/mes con sus titulos completos en la Vista de mes. Para limitar la cantidad y el
tamafo de las citas visualizadas, seleccione NO en esta opcidn y luego elija una cantidad y un
tamafio maximos en las dos opciones siguientes.

=NUumero de elementos a mostrar para cada dia en vistas de semana/mes, si se
truncan elementos en las vistas de semana/mes: seleccione la cantidad maxima
de citas que se visualizaran cada dia en la vista de semana/mes. Esta opcion solo
se aplica si la opcién anterior esta establecida en NO.

=NUmero de caracteres en casillas de dia de las vistas de semana/mes antes de
truncar el elemento, si no se muestra el elemento completo: seleccione la
cantidad maxima de caracteres que se visualizaran por cita para todas las citas
mostradas en la vista de Mes. Esta opcion solo se aplica si la primera opcion
anterior esta establecida en NO.

e Mostrar horas para los elementos en las vistas de semana/mes: de forma predeterminada,
se mostraran las horas de los elementos en las vistas de semana y mes del calendario. Puede
desactivar esta opcion.

e Mostrar elementos en la vista de dia en todas las horas en que ocurren: de forma
predeterminada, las citas que abarcan varias horas (por ejemplo de 10:00 a. m. a 12 p. m.) solo
se visualizan en la primera hora de su duracion. Si se activa esta opcion, las citas se
visualizaran en cada bloque de hora en que ocurran como citas duplicadas.

e Mostrar las horas sin elementos en la vista de dia: de forma predeterminada, el calendario
de vista de dia muestra todas las horas del dia de trabajo, independientemente de si existe o no
un elemento durante esa hora. Puede desactivar esta opcién para que se muestren solo las
horas en las que se hayan introducido elementos.

e Mostrar hora final en vistas de semana/mes: de forma predeterminada, se muestran las
horas finales para los elementos en la vista de semana/mes del calendario, ademas de la hora
de inicio. Se puede desactivar para que se muestre solo la hora de inicio.

e Mostrar el nombre del usuario que agregé o modifico por Gltima vez cada elemento: el
valor predeterminado es desactivado. Si se activa esta opcidn, se muestra junto a la cita el
nombre entre paréntesis del usuario que creé o modificé una cita por ultima vez, en las vistas de
dia, de semana y de mes (las citas individuales no se muestran en la Vista de afo).

e Diacon que comienzan las semanas: de forma predeterminada, las semanas se muestran de
domingo a sabado. Puede verlas de lunes a viernes si selecciona Lunes.

e Horaen que comenzara/finalizara la vista de dia, en formato de 24 horas: de forma
predeterminada, las horas que se visualizan en la Vista de dia son 8:00 a. m. a 5:00 p. m.
(0800-1700). Puede elegir cambiar este intervalo usando estas dos opciones. Se pueden crear
citas para cualquier hora, independientemente de lo que se haya seleccionado aqui.

e Formato de 12 0 24 horas: de forma predeterminada, las horas que se visualizan en la Vista de
dia se muestran con el formato de 12 horas seguido de a. m. o p. m. Si se selecciona 24, las
horas se muestran con el formato de 24 horas.

Numara Software Confidential. BMC Software Confidential.
136



BMC FootPrints Service Core Guia del usuario 11.6

e Nimero de elementos que se mostrara para cada dia en vistas de semana/mes, si se
truncan elementos en las vistas de semana/mes: especifique el numero.

e NUmero de caracteres en casillas de dia de las vistas de semana/mes antes de truncar el
elemento, si no se muestra el elemento completo: especifique el nUmero.

e Duracion de la franja de tiempo (en minutos) en la pagina de vista de dia: de forma
predeterminada se mostraran las franjas de tiempo en la vista de dia como franjas de 60
minutos. Tiene la opcién de definir la franja de tiempo en 15, 20, 30 o 60 minutos.

e Tiempo de recordatorio predeterminado: puede definir que los recordatorios se muestren X
minutos/horas antes de la cita o puede desactivar los recordatorios.

Una vez realizados los cambios, haga clic en el botén IR.

Programacion

Acerca de la planificacion y la disponibilidad

La planificacion le permite administrar el calendario laboral y ponerlo a disposicion de otros agentes del
area de trabajo, reduciendo la cantidad de conflictos. El administrador de area de trabajo define el
calendario del area de trabajo. Se pueden crear planificaciones predeterminadas para todos los agentes
de un area de trabajo, pero los agentes también pueden modificar sus propias planificaciones segun sea
necesario.

En los siguientes temas se analizan los distintos aspectos de la planificacion y la disponibilidad para los
agentes:

e Crear un programa

e Ver planificaciones

e Comprobar disponibilidad

e Enlazar disponibilidad a Issues

Para administrar el programa del &rea de trabajo y definir planificaciones predeterminadas para los
agentes, consulte la seccidn Programa en el capitulo sobre Administracion de area de trabajo.

Ver planificaciones

Se puede acceder a las programaciones de los agentes seleccionando Mas | Calendario en la barra de
herramientas de BMC FootPrints Service Core y, luego, haciendo clic en el enlace Disponibilidad. Tanto
los calendarios de area de trabajo como personal muestran la disponibilidad de todos los agentes en el
area de trabajo desde el enlace Disponibilidad.

El texto que se encuentra en la parte inferior izquierda de la ventana explica la matriz usando los colores
definidos por su administrador.

e Disponible: el agente esta disponible.

e Cita: el agente esta en una cita, pero esta en su trabajo.

e Fuerade la oficina: el agente no se encuentra en su oficina.

e Fiesta/Excepcion: el agente esta fuera de la oficina debido a un dia de fiesta o vacaciones, etc.
En esta pagina hay diversas opciones:

e Cambiar fecha: la ventana emergente Disponibilidad del agente abre de forma predeterminada
el programa del dia en curso. Para cambiar el dia, use los botones de flecha que se encuentran
en la parte superior de la ventana.
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e Mostrar agentes: la vista predeterminada muestra la disponibilidad de todos los agentes. Se
pueden visualizar los agentes disponibles (sin citas en el momento), los agentes que estan
conectados o los agentes por equipo. Solo debe seleccionar una u otra opcién en la ventana
desplegable Mostrar.

e Horade inicio: de forma predeterminada, el dia de trabajo se inicia a las 7:30 a. m. y termina a
las 5:30 p. m. Seleccione una hora de inicio diferente en el cuadro desplegable para cambiar el
intervalo de tiempo. Se puede seleccionar una hora de inicio comprendida entre la medianoche
y las 2 p. m. También puede cambiar las horas de inicio y finalizacién con los botones de flecha
que se encuentran dentro de la matriz de disponibilidad.

La planificacion real del horario de un agente se realiza desde el calendario laboral del agente, desde el
calendario y desde las paginas Crear Issue y Modificar Issue si estan enlazadas al calendario por medio
de un campo de fecha/hora.

Comprobar disponibilidad desde el calendario

Los agentes pueden tener acceso a esta ventana desde el calendario mientras planifican citas y desde
las paginas Crear Issue y Modificar Issue. Ademas de las opciones detalladas en Ver planificaciones,
puede seleccionar los agentes que desea invitar a la cita.

Para incluir agentes en una cita:
1. En el calendario personal o del proyecto, seleccione Crear cita.

2. Haga clic en Comprobar disponibilidad. Se abre la ventana de la matriz de Disponibilidad del
agente.

3. Una vezrevisada la matriz, active las casillas que se encuentran junto a los nombres de los
agentes que desea invitar a la cita. Si situa el cursor sobre una franja temporal no disponible,
visualizara una pequefia ventana emergente que le indicara el motivo por el cual ese agente no
estara disponible.

NOTA
Si selecciona el nombre de un agente que no tiene horas disponibles para la cita planificada, obtendra un
mensaje de advertencia si la opcidon Autocomprobar disponibilidad esta activada.

4. Hagaclic en IR. La Se abre la pagina Crear cita. En la lista de invitados figuran los nombres de los
agentes que usted ha seleccionado.

Comprobar disponibilidad para un Issue

Al crear o modificar un Issue, puede comprobar su disponibilidad o revisar las planificaciones de los
agentes directamente desde las pantallas Crear Issue o Modificar Issue.

1. Seleccione Comprobar disponibilidad en la seccién Asignado de la pagina Crear Issue o Modificar
Issue.

2. La matriz de disponibilidad muestra la fecha de hoy. Si el administrador ha asociado campos de
fechas con la planificacion (por ejemplo, el campo Fecha de seguimiento), usted puede optar por
esa fecha para ver la disponibilidad del agente. También puede hacer clic en Cambiar fecha para
seleccionar una planificacién del dia diferente para ver.

3. Active las casillas que se encuentran junto a los nombres de los agentes a quienes desea asignar
al Issue.

Haga clic en IR.

Si ha seleccionado un agente que no esta disponible en este momento o para el campo de
fecha/hora seleccionado, y si la opcidn Autocomprobar disponibilidad esta activada, aparecera un
mensaje de advertencia que le preguntara si desea continuar con la asignacion.
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Guia de usuario del correo electronico de BMC FootPrints Service
Core

La funcion Administracion de correo electronico ofrece numerosas funciones relacionadas con las
herramientas de administracién de correo electrénico junto con la interfaz web. El sistema puede enviar
notificaciones personalizadas por correo electrénico a los usuarios y procesar los envios de correo
electrénico entrantes y las actualizaciones. Como usuario agente de BMC FootPrints Service Core,
puede enviar a los usuarios actualizaciones por correo electronico que contengan los comentarios mas
recientes sobre un Issue. También puede enviar y actualizar Issues por correo electrénico y consultar la
base de datos desde el correo electronico. Las funciones disponibles dependen de las opciones
activadas por el administrador de BMC FootPrints Service Core.

Temas de esta seccion:

e Usar notificaciones por correo electrénico

e Usar correo electrénico entrantes

Notificacion por correo electronico

La funcion de notificacion por correo electronico de BMC FootPrints Service Core permite que el agente
envie a otros usuarios correos electronicos relacionados con Issues desde BMC FootPrints Service Core.
De forma predeterminada, el administrador puede configurar reglas para controlar cuando se enviara un
correo electrénico de un Issue. Como agente, puede usar los valores predeterminados o sustituirlos para
enviar correo electrénico sobre un Issue a otros usuarios.

Este tema analiza las diferentes clases de notificaciones por correo electrénico.

e Crear/Modificar una notificacién por correo electrénico de un Issue

e Correo electrénico de escalado

e Peticiones del cliente

Crear/Modificar una notificacion por correo electronico de un Issue

La seccion Enviar correo electronico a de las paginas Crear Issue y Modificar Issue controla quiénes
reciben una notificacién por correo electréonico sobre el Issue. Esta seccién consta de tres partes:

e Asignados: si se activa esta opcion, las personas que fueron asignadas al Issue recibiran una
notificacién por correo electrénico sobre este envio.

e Contacto: si se activa esta opcion, el contacto de este Issue recibira una notificaciéon por correo
electronico sobre este envio. Esto se basa en la direccion de correo electrénico del cliente que
figura en la informacion de contacto correspondiente a este Issue. Si se definieron varias
direcciones de correo electronico para el contacto, se visualizara un enlace etiquetado
Seleccionar direccién del contacto. De esta manera, podra seleccionar la direccién de correo
electrénico a la que se enviara la notificacion. De forma predeterminada, esta se envia a la
direccion de correo electrénico principal (que haya definido el administrador de area de trabajo),
a menos que el Issue hubiera sido enviado por el cliente desde una direccion secundaria. En
ese caso, el comportamiento predeterminado sera enviar la notificaciéon a la direcciéon de correo
electrénico secundaria.

e CC: paraincluir a alguien como destinatario de copia de este Issue, haga clic en el enlace de
CC. Se abrira una ventana emergente. Introduzca las direcciones de correo electrénico que
seran destinatarias de copias en el cuadro proporcionado (separadas por espacios), realice una
seleccion en la lista de agentes o haga clic en Seleccionar contacto para seleccionar una
direccion de correo electrénico de la Lista de contactos (no afecta al contacto del cliente para
este Issue). Hay dos opciones para los destinatarios de copias introducidos aqui:
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=Todos los cambios: estos usuarios reciben una notificacion por correo electrénico
por cada cambio que se realice en el Issue (a menos que los cambios se eliminen
en una actualizacion posterior).

= Solo creacion de Issue/una vez: estos usuarios reciben una Unica actualizacién por
correo electrénico por esta actualizacién o envio.

e Enviar encuesta a cliente: si selecciona esta casilla de verificacion, se envia una encuesta de
BMC FootPrints Service Core al cliente sobre este Issue (la persona mencionada como el
Contacto). Si el administrador ha definido una regla que determina la frecuencia (es decir, enviar
una encuesta a un cliente en particular no mas de una vez cada X meses), esta casilla de
verificacion sustituye esa regla. Esta funcion cumple todas las demas reglas de la encuesta.

NOTA
Si el agente agrega uno o varios CC a un Issue cuando lo crea, los CC reciben una notificacién por
correo electrénico. Sin embargo, dicho CC no continda siendo parte del Issue en las ediciones
subsiguientes, de modo que, si el agente edita el Issue y se envia una notificacion cuando se envia el
Issue editado, los CC deben volver a agregarse si el agente desea que sean notificados. Asimismo, los
CC no aparecen en el correo electrénico de notificacion que se envia al contacto. Por lo tanto, si el
contacto responde el correo electronico de notificacién, los CC no reciben dicho correo electrénico.

El administrador de BMC FootPrints Service Core puede definir reglas que determinen cuando se debe
enviar un correo electrénico, el contenido de los correos electronicos y qué tipos de usuarios recibiran las
actualizaciones (por ejemplo, agente y cliente). Las casillas de verificacion Asignados y Contacto se
activan o desactivan en funcion de estas reglas. Pueden cambiar el estado segun el estado o la prioridad
elegidos en la pagina Crear Issue. Para sustituir los valores predeterminados, haga clic en la casilla de
verificacion para activarla o desactivarla.

Puede recibir las siguientes notificaciones por correo electréonico segun la circunstancia:
e Cred un Issue y se lo autoasigno.
e Otra persona le asigné un Issue.
e Una regla le asigno un Issue automaticamente.
e Serealiza una actualizaciéon de un Issue existente, al que ha sido asignado.
e Fue incluido como destinatario de copia (CC) sobre un Issue.

Si tiene asignado un Issue y la casilla de verificacion Asignados esta activada, recibira la notificacion por
correo electréonico aunque realice la actualizacion por su cuenta.

Las notificaciones por correo electrénico presentan un aspecto diferente en funcion de la manera en que
el administrador haya configurado las plantillas de correo electrénico. Se pueden crear plantillas
diferentes para diferentes tipos de usuarios (agentes, clientes, etc.).

Recepcion de un correo electrénico de escalado

El administrador puede haber configurado reglas especiales para escalar determinados Issues con la
funcién Escalado de BMC FootPrints Service Core. Por ejemplo, puede existir una regla que aumente
automaticamente la prioridad de un Issue y lo asigne a un usuario en particular en funcién del nivel de
servicio del cliente. Es posible que reciba un correo electronico de escalado especial en funcién de una
de estas reglas.

NOTA
También se pueden enviar correos electrénicos de escalado a su dispositivo inalambrico. Por lo general,
el administrador los configura de manera que admitan una cantidad minima de texto.
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Peticiones del cliente

Es posible que reciba una notificacion por correo electrénico cuando un cliente envie una Peticion nueva
al sistema. Estos correos electronicos son similares a la notificacion por correo electréonico comun y
contienen toda la informacion sobre la Peticion del usuario. Puede darse cuenta de que se trata de un
nuevo envio por parte de un usuario porque el estado es Peticidn y no se muestra ningun asignado en la
lista. Para obtener instrucciones sobre como procesar las Peticiones del cliente, consulte con el
administrador de BMC FootPrints Service Core.

Usar correo electronico entrantes

La funcion de correo electrénico entrante de BMC FootPrints Service Core permite a los usuarios enviar
y recibir informacién hacia y desde la base de datos sin conectarse a BMC FootPrints Service Core. El
BMC FootPrints Service Core administrador puede haber configurado BMC FootPrints Service Core para
recibir correos electrénicos de ciertas direcciones, por ejemplo, soporte@miempresa.com. Este tema
analiza los tipos de correo electronico entrantes admitidos.

NOTA
Para averiguar BMC FootPrints Service Core qué cuenta de correo electrénico se ha designado para los
envios entrantes de BMC FootPrints Service Core para el area de trabajo, consulte con su administrador
de area de trabajo o del sistema.

e Enviar Issues por correo electrénico

e Actualizar Issues por correo electrénico

e Formulario HTML

e Consultas por correo electrénico

e Cambiar remitente por correo electrénico

e Correo electrénico para clientes

Enviar Issues por correo electrénico

Si se ha configurado el correo electrénico entrante, tanto los agentes como los clientes podran enviar
Issues al sistema por correo electrénico. Se puede incluir informacién en el asunto y el cuerpo de un
correo electrénico comun, o bien se puede pedir un formulario (consulte el Formulario HTML). Cada area
de trabajo puede tener su propia direccion de correo electrénico (soporte@miempresa.com,
desarrollo@miempresa.com, etc.).

Ademas de configurar una cuenta de correo electronico entrante para el drea de trabajo, el administrador
de area de trabajo debe permitir especificamente la creacién de Peticiones y Issues a través de correo
electronico. De lo contrario, solo se podran actualizar los Issues a través de la interfaz de correo
electrénico. Esta opcidn estéa activada de forma predeterminada.

Para permitir el envio de correo electrénico entrante:
1. Seleccione Administracién | Area de trabajo | Preferencias de correo electrénico.

2. En Envios de correo electronico entrantes, active las casillas que permiten a los clientes o agentes
crear Issues a través del correo electronico.

Como agente, puede incluir la siguiente informacion en un correo electrénico remitido a BMC FootPrints
Service Core. Verifique la direccion correcta con el administrador.

Cuando los agentes y administradores envian correo electrénico a la cuenta designada de BMC
FootPrints Service Core, el mensaje se transforma en Issue. BMC FootPrints Service Core detecta que la
direccion de correo electronico del usuario pertenece a un agente o un administrador y, por consiguiente,
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lo asigna automaticamente al Issue. Los envios realizados por agentes o administradores tienen el
mismo formato que el correo electrénico entrante de los clientes.

Asunto: el asunto del correo electrénico se transforma en el titulo del Issue.
Cuerpo: el cuerpo del correo electronico se transforma en la descripcion.

Campos de area de trabajo: debe incluir datos en todos los campos de area de trabajo
obligatorios. Si el correo electrénico que envia a BMC FootPrints Service Core no contiene esta
informacion, recibira una notificacion por el error con instrucciones para obtener la informacion
del campo Area de trabajo. Consulte a continuacion para conocer el formato.

Campos Lista de contactos: debe incluir datos en todos los campos Lista de contactos
obligatorios. A continuacién se describe el formato.

Direccion de correo electrénico: su direccion de correo electronico esta registrada como el
remitente del Issue. De forma predeterminada, el remitente esta asignado al Issue. Si se
configura asignacion automatica o escalado, el sistema podria asignar a otros usuarios ademas
o en lugar del remitente. Para designar a un cliente u otro usuario como el remitente del Issue,
incluya la direccion de correo electrénico en el cuerpo de este en el formulario:
remitente=jgarcia@widget.com.

Prioridad: la prioridad predeterminada se aplica automaticamente a todos los envios de correo
electrénico nuevos. Para definir una prioridad diferente, incluya la linea Prioridad=X en una linea
independiente del cuerpo, donde X es la prioridad.

Estado: de forma predeterminada, los Issues enviados por correo electrénico por los agentes
reciben el estado Abierto. Para definir un estado diferente, incluya la linea Estado=X, donde X
sea el estado.

Asignados: para definir asignados, incluya la linea Asignados=X, donde X sea el ID de usuario
del asignado. Para obtener todos los detalles sobre el uso de esta funcion, consulte la seccion
Actualizar Issues por correo electrénico.

Para enviar informacion del campo Area de trabajo o Lista de contactos:

1. En el cuerpo del correo electrénico, incluya una linea para cada campo Area de trabajo, Lista de
contactos, Prioridad o Estado que se deba enviar.

Los datos del campo Area de trabajo deben tener el siguiente formato:

nombredecampo=datos

2. Por ejemplo, si el nombre del campo es Tipo de Issue y los datos son Software, la linea deberia
ser:

tipo de Issue=software

NOTA

De forma predeterminada, BMC FootPrints Service Core supone que los datos abarcan una linea
solamente. Para datos multilinea, el formato es:

nombredecampo=datos
datos

datos

FIN nombredecampo

Para especificar un valor en el campo de una casilla de verificacion, use las palabras especificadas para
esa casilla, por ejemplo, Activar y Desactivar (cuyos valores predeterminados son Activar y Desactivar,
pero se pueden cambiar). Por ejemplo, si un campo se llama Cliente satisfecho y los valores de las
casillas de verificacion son Si y No, para indicar que la casilla de verificacion esta activada, incluya
Cliente satisfecho=Si en el cuerpo del correo electrénico.
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Los datos enviados a la casilla de verificacion o a los campos multiseleccién se validan teniendo en
cuenta los valores de datos permitidos para dichos campos; si los valores de los datos no figuran en la
lista, se rechazaran los correos electronicos entrantes. Por ejemplo, el campo "Color" tiene los valores
"rojo", "azul" y "verde" en el area de trabajo. Si el correo electrénico entrante tiene una linea "Color =
negro", sera rechazado.

Los campos multiseleccién con varios valores deben estar delimitados por punto y coma. Por ejemplo,
"Colores que me gustan = rojo;verde;azul"

3. De forma predeterminada, el Issue se introduce en el area de trabajo predeterminada para el correo
electrénico entrante o en el area de trabajo definida para esa cuenta en particular. Para enviar un
Issue a un area de trabajo diferente, se debe incluir la siguiente linea en el asunto del correo
electronico:

PROY=n

donde n es el numero de area de trabajo. Puede obtener el nimero de area de trabajo enviando la
consulta listprojects por correo electronico.

NOTA
Al completar los campos de fecha y de fecha/hora del correo electrénico, los datos del campo se deben
introducir de acuerdo con el formato de fecha del usuario: americano, europeo o ISO. Si el usuario no ha
establecido un formato, los datos se deberan introducir con el formato predeterminado del sistema. En
los campos de fecha/hora, introduzca la hora en la forma hh:mm. Esto es, después de introducir la fecha
(por ejemplo, 03/04/2013), deje un espacio y, luego, introduzca la hora (por ejemplo, 03/04/2013 14:45).
Cuando envie una hora por correo electrénico, siempre debe hacerlo usando el reloj de 24 horas.

BMC FootPrints Service Core revisa los errores en las Peticiones de correo electrénico entrante. Los
datos que se formatean incorrectamente no se pierden, se agregan a la Descripcion. Por ejemplo, si el
nombre de un campo Area de trabajo esta mal escrito, esa linea se coloca en la Descripcion de la
Peticion. BMC FootPrints Service Core también revisa si hay datos no validos. Por ejemplo, si el texto se
envia para un campo de tipo de entero, BMC FootPrints Service Core no crea la Peticidon y responde al
usuario con un correo electronico de mensaje de error.

Actualizar Issues por correo electrénico

Ademas de crear Issues nuevos, se pueden actualizar Issues existentes por correo electronico. Usted
puede responder una notificacidn por correo electrénico de BMC FootPrints Service Core y hacer que su
respuesta se subprocese en ese Issue. También se pueden actualizar campos como Prioridad, Estado y
campos personalizados.

BMC FootPrints Service Core anexa el correo electrénico entrante automaticamente al Issue correcto del
area de trabajo correcta. El nimero de ID del area de trabajo y el numero del Issue se incluyen en el
asunto de todas las notificaciones por correo electrénico de BMC FootPrints Service Core. Puede
responder el correo electronico y dejar el asunto intacto (e incluir informacién nueva en la parte superior
del correo electronico). La respuesta se anexara automaticamente al Issue correcto del area de trabajo
correcta. De esta manera, un agente y un cliente pueden tener una conversacion por correo electrénico
que BMC FootPrints Service Core puede seguir sin inconvenientes.

Para responder una notificacion por correo electrénico:

1. En su lector de correo electrénico (Microsoft Outlook, Lotus Notes, etc.), responda a una notificaciéon por
correo electronico de BMC FootPrints Service Core .

2. Escriba su respuesta sobre la linea que dice lo siguiente: Al responder, escriba su mensaje sobre esta
linea. De esta manera, BMC FootPrints Service Core solo tomara la informacién mas reciente que usted
agregue, eliminando toda duplicacién en la descripcion. Debe introducir su respuesta sobre esta linea. BMC
FootPrints Service Core no anexa a un Issue ningun elemento que esté debajo de la linea de un Issue.

3. No maodifique el asunto del email, ya que contiene informacién importante sobre los ID del Issue y del
proyecto y BMC FootPrints Service Core lo necesita para actualizar el Issue correcto.

4. Para actualizar campos (opcional):

e Actualizar prioridad: debe tener el formato prioridad=n (incluido en el cuerpo del correo electrénico),
donde n sea la nueva prioridad.
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e Actualizar estado: debe tener el formato Estado=x (incluido en el cuerpo del correo electrénico), donde x
sea el nuevo estado.

e Actualizar campos Areas de trabajo: debe tener el formato NombreDeCampo=datos (incluido en el cuerpo
del correo electrdnico), donde NombreDeCampo es el nombre del campo y datos son los datos del campo.

e Actualizar campos Lista de contactos: los datos de los campos Lista de contactos se pueden incluir en
envios por correo electrénico con el formato NombreDeCampo=datos (incluido en el cuerpo del correo
electrénico), donde NombreDeCampo es el nombre del campo Lista de contactos y datos son los datos del
campo.

. AsurF?\to: se ignorara toda informacion nueva que se agregue al asunto del correo electronico. No cambie la
informacion del Issue ni el ID del area de trabajo en el asunto; de lo contrario, el Issue se actualizara
incorrectamente o no se actualizara.

e Actualizar asignados: agregue asignados a la lista usando la sintaxis:

asignados=+ID_usuario

u omita el signo mas y use:

asignados=ID_usuario

para agregar un asignado. Se pueden agregar varios asignados dejando un espacio entre los ID de
usuario. Por ejemplo:

asignados=ID_usuariol ID_usuario2 ID_usuario3

Reste asignados usando un signo menos, como por ejemplo:

asignados=-ID_usuario

Reste varios asignados dejando un espacio entre los ID de usuario, como por ejemplo:
asignados=-ID_usuariol —ID_usuario2 —ID_usuario3

También puede agregar y restar asignados en el mismo correo electronico como en el siguiente ejemplo:
asignados=+ID_usuariol -ID_usuario2 +ID_usuario3

donde las ID de usuario ID_usuario1 e ID_usuario3 se agregan al Issue como asignados y el
ID_usuario2 se elimina del Issue como asignado.

Agregue o reste equipos usando la misma sintaxis que se aplica a los individuos, a menos que haya un
espacio en blanco en el nombre del equipo. Si el nombre del equipo contiene un espacio en blanco o
caracteres que no sean alfanuméricos, enciérrelo entre comillas dobles. Tenga en cuenta que los
nombres del equipo distinguen entre minusculas y mayusculas.

Por ejemplo, para agregar el Equipo 1 y el Equipo 3 y eliminar el Equipo 2, la sintaxis podria ser la
siguiente:

asignados=Equipol -"Equipo 2" +"Equipo 3"

También puede combinar equipos e individuos usando la sintaxis descrita anteriormente.

e Seguimiento de tiempo: puede agregar tiempo a un Issue, establecer la tarifa de facturacion y agregar
un comentario al seguimiento de tiempo mediante correo electrénico. Si el seguimiento de tiempo no esta
activado para el area de trabajo, el texto se procesara como una descripcién normal.

e Tiempo: agregue tiempo a un Issue. Los usuarios solo pueden introducir un valor de tiempo que no sea
cero. La sintaxis para agregar tiempo a un Issue es la siguiente:

tiempo=20

La sintaxis detallada anteriormente le agregaria 20 minutos al seguimiento de tiempo de un
Issue.

tiempo=20m

La sintaxis detallada anteriormente le agregaria 20 minutos al seguimiento de tiempo de un
Issue.

tiempo=1h
La sintaxis detallada anteriormente le agregaria una hora al seguimiento de tiempo de un
Issue.

tiempo=1h 20m
La sintaxis detallada anteriormente le agregaria una hora y 20 minutos al seguimiento de
tiempo de un Issue.

= Tarifa de facturacidn: establezca la tarifa de facturacion para un Issue. Esto se puede
configurar como un valor o como una descripcion (consulte la seccidn Tarifas de facturacién
para obtener mas informacién). Aqui solo se pueden introducir las tarifas establecidas para
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los agentes en la pagina Editar agentes. No se aceptan las tarifas que no son validas. La
sintaxis para establecer la tarifa es:

tarifa por hora=44,50

La sintaxis detallada anteriormente estableceria la tarifa de facturacion en 44,50 por hora de
la moneda para el area de trabajo.

tarifa por hora=$44,50

La sintaxis detallada anteriormente estableceria la tarifa de facturacion en $44,50 por hora.
Puede usar cualquier simbolo de moneda apropiado.

tarifa por hora=descripcion

La sintaxis detallada anteriormente estableceria la tarifa de facturacién en una descripcion
que el administrador establecio.

= Comentario: introduzca una sola linea de texto como comentario del seguimiento de tiempo.
Si el cliente de correo lo ajusta a varias lineas, las otras lineas se perderan en los
comentarios de seguimiento de tiempo, pero se incluira el resto del comentario como parte
de la descripcidn. La sintaxis para introducir un comentario de seguimiento de tiempo es la
siguiente:

comentario=una_sola_linea_de_texto

= Combinacion de tiempo y tarifa: puede combinar una entrada para introducir el tiempo y la
tarifa de un Issue, como en el siguiente ejemplo:

=$44,50, 1h 30m

4. Haga clic en Enviar para enviar la actualizacién a BMC FootPrints Service Core. El Issue se
actualiza en cuestion de minutos. Si las reglas de correo electrénico se configuraron para enviar
actualizaciones por correo electrénico al cliente o a los asignados, se enviaran notificaciones de sus
cambios por correo electronico.

NOTA
Solo puede actualizar Issues para los cuales tenga acceso de "escritura". Estos incluyen los Issues que
se le hayan asignado, como agente, o bien todos los Issues, si fuera administrador. Si se permite enviar
copias de las actualizaciones, podra actualizar la descripcién de cualquier Issue aunque no haya sido
asignado como agente. Si no se admite la actualizacion, recibira una notificacién por correo electrénico
del error.

Anexar una descripcion

Los usuarios clientes, agentes y administradores pueden anexar una nueva descripcion a cualquier Issue
existente al que estén asignados.

El formato del correo electrénico debe ser el siguiente:
e Asunto: el asunto del correo electronico debe incluir la frase:
ENTRADA=n
donde n es el numero del Issue. Se ignorara cualquier otro elemento incluido en el asunto.
e Cuerpo: el cuerpo del correo electronico se transforma en la nueva descripcion.

Si el usuario no ha sido asignado al Issue, recibira una notificacion por correo electrénico del error y no
se anexara la descripcion.

Formulario HTML

Se puede obtener un formulario HTML que contenga los campos adecuados para un area de trabajo en
particular y el nivel de permisos del usuario enviando un correo electrénico a la cuenta de correo
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electrénico entrante correspondiente a esa area de trabajo, con el asunto: formulario HTML. Esto permite
que cualquier usuario que cuente con acceso a un area de trabajo pueda enviar un Issue, sin necesidad
de iniciar sesion en BMC FootPrints Service Core, desde cualquier paquete de correo que sea
compatible con HTML, entre los que se incluyen Microsoft Outlook, Eudora, Netscape Mail, Yahoo Mail,
etc.

BMC FootPrints Service Core genera automaticamente el Formulario HTML con los campos correctos
para cada area de trabajo. No hay necesidad de recurrir al administrador para crear estos formularios. Se
envia un formulario diferente a los agentes y a los clientes (identificados por la direccion de correo
electrénico correspondiente).

Por ejemplo, si desea que un agente reciba la versién del formulario correspondiente al cliente para
publicar el formulario destinado a los clientes en un sitio web, introduzca Formulario HTML cliente en la
linea del asunto, en lugar de Formulario HTML.

Si desea obtener un formulario para un area de trabajo diferente (usted debe pertenecer al area de
trabajo), envie la Peticion del formulario HTML a la cuenta de correo electrénico de ese area de trabajo,
por ejemplo, soporte@widget.com o ventas@widget.com, etc. Si hubiera una sola cuenta de correo
electrénico para todo el sistema, podria incluir el ID del area de trabajo en el asunto de la Peticion, por
ejemplo, Formulario HTML PROY=5.

Para usar el formulario, solo debe completar los campos y hacer clic en el boton ENVIAR.

NOTA
Las dependencias de campos activadas para el area de trabajo no aparecen en el formulario enviado por
correo electrénico. Se muestran todos los campos del area de trabajo.

Consultas por correo electrénico

Para recibir informacién desde BMC FootPrints Service Core por correo electronico, existen varias
consultas por correo electrénico disponibles. Para consultar BMC FootPrints Service Core por correo
electronico, envie un correo electronico a la cuenta de correo electronico entrante para el area de trabajo
en cuestion con una de las consultas que se describen a continuacion en la linea de asunto.

Consultas generales

e Ayuda: arroja esta seccion de la documentacion de la ayuda (es decir, la seccion que esta
visualizando en este momento).

e listworkspaces: arroja una lista de nombres de areas de trabajo y los numeros
correspondientes a todas las areas de trabajo a las que pertenece.

Consultas a la base de datos

Las siguientes consultas arrojan datos para el area de trabajo predeterminada para correo electronico
entrante, segun lo definido por el administrador del sistema. Si se definieron diferentes cuentas de correo
electrénico para cada area de trabajo, una consulta enviada a una cuenta de correo electronico del area
de trabajo en particular arrojara informacion basada en esa area de trabajo.

Para arrojar datos de un area de trabajo diferente a la cual usted esta asignado, donde el area de trabajo
no tiene su propia cuenta de correo electrénico, la linea Area de trabajo=n se puede colocar en el
cuerpo del correo electronico, donde n es el nimero del area de trabajo. Alternativamente, se puede
incluir en la linea de asunto del correo electrénico en la forma Proj=n. El niumero del area de trabajo se
puede recuperar con la consulta listworkspaces. Todas las busquedas no distinguen entre mayusculas y
minusculas.

Las siguientes consultas se pueden realizar con solo colocar una de ellas en el asunto de un correo
electrénico que se envie a la cuenta de correo electrénico entrante de BMC FootPrints Service Core:

e getMine: arroja una lista de sus asignaciones.
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Getschema: arroja el esquema del campo Area de trabajo de un area de trabajo. Esto describe
los campos Area de trabajo especificos del area de trabajo.

SearchFAQ “palabra clave”: arroja soluciones basadas en una palabra clave detectada en el
titulo o la descripcién, por ejemplo, SearchFAQ impresora.

getTicket “namero”: muestra los detalles de un Issue existente basados en el nimero de Issue
(usted debe estar asignado al Issue), por ejemplo, getTicket 235.

getData “palabra clave”: arroja Issues de la base de datos basados en una palabra clave
detectada en el titulo o la descripcion, por ejemplo, getData Intercambio. Esto es solo para
usuario internos. Los usuarios externos reciben soluciones basadas en la palabra clave.

Formulario HTML: arroja un formulario HTML con todos los campos necesarios para el envio
de Issues de un area de trabajo, por ejemplo, Formulario HTML o Formulario HTML PROY=5.

Cambiar remitente por correo electrénico

Es posible que un agente o administrador necesiten enviar un Issue a otro usuario por correo electrénico.
Existen dos pasos para hacerlo.

Seleccione Administracion de area de trabajo de la barra de herramientas de BMC FootPrints
Service Core y, luego, seleccione Preferencias de correo electronico. En la secciéon Correo
electronico entrante de la pagina Preferencias de correo electrénico, configure la opcion
Cambiar remitente en Permitido.

Incorpore una linea adicional al cuerpo del correo electronico:

remitente=jgarcia@widget.com

Si esta linea se incluye en un envio de correo electrénico entrante, la direccién de correo electrénico se
transformara en el remitente del Issue, independientemente de quién haya sido el verdadero remitente.

Correo electrénico para clientes

Si el administrador ha activado la funcién de correo electronico entrante, los clientes podran enviar
Peticiones sin necesidad de iniciar sesién en BMC FootPrints Service Core. Para hacerlo, el cliente debe
enviar un correo electrénico a la cuenta de correo electrénico de BMC FootPrints Service Core que se
procesara como si se lo hubiera enviado a través de la web. Se puede incluir informacion en el asunto y
el cuerpo de un correo electronico comun o se puede pedir un formulario (consulte mas adelante).

A continuacion se detallan los campos disponibles:

Asunto: el asunto del correo electrénico se transforma en el titulo.
Cuerpo: el cuerpo del correo electronico se transforma en la descripcion.

Campos Area de trabajo: los clientes solo deben incluir la informacién del campo Area de
trabajo en los campos que tengan estado de permiso de obligacion publica. Si un cliente envia
un correo electronico a BMC FootPrints Service Core sin esta informacion, el cliente recibira una
notificacién por correo electrénico del error, que incluira instrucciones para obtener dicha
informacion

Direccion de correo electrénico: la direccidon de correo electronico del usuario se transforma
en el remitente predeterminado. Los clientes que envien una Peticiéon por correo electrénico
también seran enlazados automaticamente a la informacion de contacto de la Lista de contactos
en funcién de la direccién de correo electronico del remitente. BMC FootPrints Service Core
genera el enlace y coloca los datos de la Lista de contactos en el registro del Issue.

Autoasignacion: la funcion de autoasignacion de BMC FootPrints Service Core le permite
especificar los usuarios que seran automaticamente asignados a Issues en funciéon de un campo
de opciones personalizado. Los envios de Issues nuevos y Peticiones por correo electrénico se
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pueden autoasignar incluyendo los datos del campo de opciones en el cuerpo del mensaje, con
el formato NombreDeCampo=datos, donde NombreDeCampo es el nombre del campo de
opciones y datos son los datos del campo. Los usuarios asociados a una opcion en particular
son asignados automaticamente al Issue y reciben una notificacién por correo electronico. Para
obtener informacién sobre la configuracién de la autoasignacion, consulte el tema
Autoasignacion de Administracion de area de trabajo.

e Laprioridad predeterminada se aplica automaticamente a todos los envios de correo
electrénico nuevos: para obtener mas informacién, consulte Prioridades.

e Las direcciones de correo electrénico destinatarias de copia (CC) en un envio de correo
electrénico entrante remitido a BMC FootPrints Service Core se agregan automaticamente a la
lista de CC permanente de ese Issue. El agente o administrador que toman ese Issue pueden
eliminar las CC.

Para enviar informacion del campo Area de trabajo o Lista de contactos:

1. En el cuerpo del correo electrénico, incluya una linea para cada campo Area de trabajo que desee
enviar.

2. Los datos del campo Area de trabajo deben tener el siguiente formato:
nombredecampo=datos

Por ejemplo, si el nombre del campo es Tipo de Issue y los datos son Software, la linea deberia
ser:

tipo de Issue=software

NOTA
De forma predeterminada, BMC FootPrints Service Core supone que los datos abarcan una linea
solamente. Para datos multilinea, se debe agregar una barra inversa (\) al final de cada linea.

3. De forma predeterminada, la Peticién se introduce en el area de trabajo predeterminada para el
correo electrénico entrante o en el area de trabajo definida para esa cuenta en particular. Para
enviar una Peticion a un area de trabajo diferente, se debe incluir la siguiente linea en el asunto del
correo electrénico:

PROYECTO=n

donde n es el numero de area de trabajo. Puede obtener el numero de area de trabajo enviando la
consulta listprojects por correo electrénico.

BMC FootPrints Service Core revisa los errores en las Peticiones de correo electrénico entrante. Los
datos que se formatean incorrectamente no se pierden, se agregan a la Descripcion. Por ejemplo, si el
nombre de un campo Area de trabajo esta mal escrito, esa linea se coloca en la Descripcion de la
Peticion. BMC FootPrints Service Core también revisa si hay datos no validos. Por ejemplo, si el texto se
envia para un campo de tipo de entero, BMC FootPrints Service Core no crea la Peticion y responde al
usuario con un correo electronico de mensaje de error.

Una vez que una Peticidn se ha enviado por correo electrénico correctamente, actua de la misma
manera que una Peticidon enviada a través de la interfaz de BMC FootPrints Service Core. Los agentes
pueden tomarla y transformarla en un Issue, o bien, el administrador de area de trabajo puede asignarla
a uno o varios agentes.

Actualizaciones de clientes

Los clientes también pueden actualizar un Issue por correo electrénico. Para responder a una
notificacién por correo electrénico de FootPrints Service Core:

1. En su lector de correo electrénico (Microsoft Outlook, Lotus Notes, etc.), seleccione Responder
para responder a una notificacion por correo electronico de FootPrints Service Core.
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2. Escriba su respuesta sobre la linea que dice lo siguiente: Al responder, escriba su mensaje sobre
esta linea. De esta manera, BMC FootPrints Service Core solo tomara la informacion mas reciente
que usted haya agregado (y eliminara toda duplicacion en la descripcion). BMC FootPrints Service
Core no anexa a un Issue ningun elemento que esté debajo de la linea de un Issue.

3. No modifique el asunto del correo electrénico, ya que contiene informacion importante sobre los ID
del Issue y del area de trabajo y BMC FootPrints Service Core lo necesita para actualizar el Issue
correcto.

4. Haga clic Enviar para enviar la actualizacién a BMC FootPrints Service Core. El Issue se actualiza
en cuestion de minutos. Si las reglas de correo electrénico se configuraron para enviar
actualizaciones por correo electrénico a los clientes o a los asignados, se enviara una notificacion
de sus cambios por correo electronico.

NOTA
Al anexar un elemento a un Issue existente, la funciéon de correo electronico entrante de BMC FootPrints
Service Core solo tomara la informacién mas reciente de una respuesta (eliminando toda duplicacién en
la descripcion).

El mensaje:

Al responder, escriba su mensaje sobre esta linea.

aparece en cada notificacion por correo electronico de BMC FootPrints Service Core. Los usuarios deben
introducir su respuesta sobre esta linea. BMC FootPrints Service Core no anexa a un Issue ninguin
elemento que esté debajo de la linea del Issue.

Base de conocimiento

La base de conocimiento es una base en la que se registra, organiza y administra informacién importante
para la base de datos de un area de trabajo de BMC FootPrints Service Core. Esta informacion puede
incluir, entre otros: soluciones a Issues comunes, respuestas a preguntas frecuentes, parches y
documentos. El uso de la funciéon Base de conocimiento de BMC FootPrints Service Core permite
convertir las experiencias pasadas de clientes y agentes individuales en una base de datos de
soluciones para todos los usuarios. Esto puede ayudar a los agentes a encontrar resoluciones para
Issues recurrentes con mayor rapidez y a autorizar a los clientes a buscar las respuestas a sus
preguntas sin necesidad de enviar una Peticion.

Temas de esta seccion:

e Acerca de las soluciones

e Crear una solucién de cero

e Crear una solucién a partir de un Issue existente

e Ver soluciones

e Opciones de busqueda en la base de conocimiento

e Usar la base de conocimiento para resolver un Issue

e Popularidad
e Administracion de la base de conocimiento (incluye aprobaciones de la base de conocimiento)

e Knowledge-Paks de RightAnswers (modulo complementario)
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Acerca de las soluciones

El componente principal de la base de conocimiento es una solucién. Algunas de las propiedades de una
solucién de BMC FootPrints Service Core son:

e Basada en area de trabajo: las soluciones son registros que residen en la base de datos del
area de trabajo, pero que tienen atributos especiales (consulte a continuacién para obtener
detalles).

e Publico o Interna: una solucién se puede categorizar como una solucién publica, a la que
pueden tener acceso los clientes y agentes, o bien interna, a la que solo pueden tener acceso
los agentes.

e Se puede categorizar: las soluciones se pueden categorizar usando los campos Area de
trabajo del area de trabajo en particular. Estas categorias se pueden usar para elaborar listas de
preguntas frecuentes que agrupen las soluciones.

e Genérica: las soluciones no contienen informacién de contacto (lista de contactos).

e Archivos adjuntos: las soluciones pueden contener archivos adjuntos, que permiten al agente
y al administrador crear parches u otros documentos disponibles para los usuarios.

e Se pueden aprobar: se puede exigir que los agentes reciban aprobacion antes de publicar una
solucion en la base de conocimiento o se puede restringir completamente la creacién de
soluciones por parte de los agentes.

Existen dos formas de crear una solucion:

e Crear una solucion de cero: los agentes pueden crear soluciones de cero, siempre y cuando el
usuario tenga permisos para hacerlo.

e Crear una solucién a partir de un Issue existente: cuando un agente cierra un Issue, se puede
agregar una solucién a la base de conocimiento con parte de la informacién obtenida de ese
Issue. El Issue original permanece intacto; la solucion recibe un nimero de referencia nuevo.

Ademas de la creacion de soluciones de cero o a partir de Issues resueltos, se pueden importar
soluciones a la base de conocimiento.

Para obtener mas informacion, consulte la seccidén Importacién de datos de Issue.

Crear una solucién de cero

1. Pase el mouse sobre el botén Nuevo Issue en la barra de herramientas y seleccione Agregar a
base de conocimiento en el menu que se muestra. Si no se visualiza la opcion Agregar a base de
conocimiento, no tiene permiso para crear soluciones.

Se abre la pagina Crear solucion.

Base de conocimiento: seleccione la base de conocimiento a la que desea agregar la solucién.
Los usuarios y agentes pueden ver la base de conocimiento publica. En cambio, la base de
conocimiento interna solo esta visible para los agentes.

4. Titulo: el titulo se puede usar a modo de resumen o descripcion breve de la solucidon o como una
pregunta (por ejemplo, “; Cémo...?").

NOTA
Es posible que el campo Titulo tenga un nombre diferente (p. €j., Asunto, Descripcion breve, etc.)

5. Informacién del Issue: use los campos de la seccion Informacién del Issue para categorizar la
solucién por tipo de Issue, producto, etc.
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6. Descripcién: use el campo Descripcion para detallar la solucion paso a paso. Puede usar las
opciones de formato (vifietas, listas numeradas, opciones de fuente, etc.) para que la solucién se
muestre de la manera mas clara posible.

NOTA
Es posible que el campo Descripcién tenga un nombre diferente (por ejemplo, Notas, Diario, Detalles,
etc.)

7. Use la opcion Ortografia para revisar la ortografia de la solucion. Como muchos usuarios pueden
ver las soluciones, es importante que el lenguaje sea lo mas claro posible.

8. Archivos adjuntos: adjunte uno o mas archivos a la solucién. Por ejemplo, podria adjuntar un
parche, un archivo de imagen que contenga una captura de pantalla o un archivo PDF con el folleto
de un producto.

9. Silo desea, envie una copia a una o mas personas. Recibiran por Unica vez un correo electrénico
con la solucion.

10. Hagaclic en IR.

Si la solucion exige una aprobacion, se coloca en la cola Pendiente y se envia una notificacion a los
aprobadores. Si no exige aprobacion, se publica en la base de conocimiento adecuada.

Para obtener mas informacion, consulte la seccidn Aprobaciones.

Crear una solucién a partir de un Issue existente
1. Abra la pagina Detalles del Issue que desea transformar en solucion.

2. Enlapagina Detalles del Issue, haga clic en Agregar a base de conocimiento. Si no se visualiza
la opcion Agregar a base de conocimiento, no tiene permiso para crear soluciones.

3. Si

e el lssue ya se cerrd, se muestra el formulario Crear solucion. El formulario contiene datos
preestablecidos como la ultima descripcion del Issue. No se incluye la informacién de contacto
del Issue de origen.

e el Issue continlia activo (es decir, Abierto u otro estado activo), se le indicara que cierre el
Issue. Si se selecciona Si, aparece un campo Descripcion para agregar cualquier comentario
adicional o resolucién antes de cerrar el Issue. Después de hacer clic en Guardar, aparece el
formulario de solucién, con la informacion publica del Issue preestablecida, incluidos los ultimos
comentarios agregados.

4. Base de conocimiento: seleccione la base de conocimiento a la que desea agregar la solucion.
Los usuarios y agentes pueden ver la base de conocimiento publica. En cambio, la base de
conocimiento interna solo esta visible para los agentes.

5. Enlace a Issue: si se activa esta opcion, la solucion se enlaza al Issue original. Solo los usuarios
internos (no los clientes) de BMC FootPrints Service Core pueden ver este enlace.

6. Titulo: contiene el titulo preestablecido del Issue. El titulo se puede usar a modo de resumen o
descripcion breve de la solucidon o como una pregunta (por ejemplo, “¢ Cémo...?"). Quiza desee
volver a redactar el titulo para resumir mejor la solucion; esto no afectara al Issue de origen.

NOTA
Es posible que el campo Titulo tenga un nombre diferente (p. €j., Asunto, Descripcidn breve, etc.).

7. Informacion del Issue: use los campos de la seccidon Informacion del Issue para categorizar la
solucién por tipo de Issue, producto, etc. Estos campos se preestablecen con la informacion
obtenida del Issue y varian segun la configuracion que se haya definido.
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8. Descripcién: el historial completo de la descripcidén se encuentra preestablecido en el campo
Descripcion la palabra o frase que desea buscar. Quiza desee reorganizar y dar formato a esta
informacion a fin de crear una solucién detallada. Si lo hace, no afectara al Issue de origen. Use las
opciones de formato (vifietas, listas numeradas, opciones de fuente, etc.) para que la solucién se
visualice de la manera mas clara posible.

NOTA
Es posible que el campo Descripcién tenga un nombre diferente (por ejemplo, Notas, Diario, Detalles,
etc.)

9. Use la opcion Ortografia para revisar la ortografia de la solucion. Como muchos usuarios pueden
ver las soluciones, es importante que el lenguaje sea lo mas claro posible.

10. Archivos adjuntos: active la casilla para incluir los archivos adjuntos del Issue con la solucion.
También puede agregar archivos adjuntos nuevos. Por ejemplo, podria adjuntar un parche, un
archivo de imagen que contenga una captura de pantalla o un archivo en PDF con el folleto de un
producto.

11. Silo desea, envie una copia a una o mas personas. Recibiran por unica vez un correo electrénico
con la solucién. De forma predeterminada, los asignados y el contacto del Issue de origen estan
preestablecidos en el campo CC. Se los puede quitar y/o se pueden agregar otros destinatarios de
copias.

12. HagaclicenIR.

13. Sila solucién exige una aprobacion, se coloca en la cola Pendiente y se envia una notificacién a los
aprobadores.

Para obtener mas informacién, consulte la seccién Aprobaciones.
14. Si no exige aprobacion, se publica en la base de conocimiento adecuada.

15. Los cambios que se realicen en la solucién no afectaran a los datos del Issue original. La solucién
recibe un nuevo ndmero de referencia.

Ver soluciones

Para ver las soluciones:
e Seleccione Mas | Base de conocimiento,
e Seleccione Soluciones del componente del tablero de instrumentos de Area de trabajo o
e Seleccione Soluciones de Visualizar cuadro desplegable.

Los tipos de soluciones que puede ver son:

1. Soluciones internas: seleccione esta opcion en la lista desplegable Mostrar o la casilla Totales del
area de trabajo en la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core. Solo los agentes y los
administradores pueden ver soluciones internas. Por lo general, tienen mas detalles o informacion
técnica que las soluciones publicas.

2. Soluciones: seleccione esta opcion en la lista desplegable Mostrar o la casilla Totales del area de
trabajo en la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core. Tanto los agentes como los clientes
pueden ver las soluciones publicas.

3. Soluciones publicas de todas las areas de trabajo: seleccione esta opcion en la lista
desplegable Mostrar para ver una lista de las soluciones de todas las areas de trabajo a las que
pertenece.

Cuando se selecciona una de las opciones anteriores, se muestra una lista de soluciones en la pagina de
inicio. Para ver los detalles de la solucién, haga clic en el numero de solucion.
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Opciones de busqueda en la base de conocimiento

En BMC FootPrints Service Core, se pueden buscar y comunicar soluciones facilmente. Las opciones
son:

e Busqueda por palabra clave: realice busquedas en la base de conocimiento del area de trabajo
actual por palabra clave.

e Busgueda por palabra clave en bases de conocimiento externas: envie su busqueda por palabra clave
a bases de conocimiento externas.

e Busqueda avanzada : realice busquedas usando una combinacion de criterios.

e Preguntas frecuentes: vea las categorias de preguntas frecuentes que creé el administrador del
area de trabajo.

e Informe sobre soluciones: cree un informe con formato personalizado de la base de conocimiento.

e Informes entre areas de trabajo de la base de conocimiento: obtenga un informe de soluciones de
varias areas de trabajo (debe ser miembro de las areas de trabajo o administrador del sistema).

Busqueda por palabra clave en bases de conocimiento

La busqueda por palabra clave (también llamada "busqueda basica") se encuentra disponible al
seleccionar Mas | Base de conocimiento en la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core.
La funcién de busqueda por palabra clave se encuentra en la seccién Explorar de la pagina Base de
conocimiento.

Para realizar una busqueda por palabra clave:

1. En el cuadro desplegable, seleccione una base de conocimiento (por ejemplo, Base de
conocimiento publica de BMC FootPrints Service Core).

2. Siestuviese configurado, elija la categoria en la cual buscar. Por ejemplo, puede elegir buscar solo
en esta area de trabajo, soluciones en todas las areas de trabajo o soluciones en otra categoria,
como categorias que se hubiesen configurado para productos especificos de la compaiiia. El
administrador podria haber cambiado la palabra "Categoria".

3. Introduzca la palabra o frase que desea buscar en el campo Resultados de la busqueda por palabra
clave.

4. Haga clic en IR. BMC FootPrints Service Core busca la palabra clave en todos los campos
(incluidos los campos Titulo, Descripcion y cualquier campo de Area de trabajo y la lista de
contactos que el administrador del area de trabajo haya configurado para permitir bisquedas de
palabras clave).

5. En el frame principal o en una ventana emergente se muestra una lista de las soluciones
coincidentes, si realiza la busqueda desde la pagina de un Issue. Haga clic en una solucién para
ver los detalles 0 mueva el mouse sobre la solucion para obtener una vista previa, si se muestra en
una ventana emergente.

6. Sila busqueda en la base de conocimiento se realiza desde la pagina de un Issue, al seleccionar
una solucioén en una base de conocimiento de BMC FootPrints Service Core automaticamente se
pega en el campo Descripcion la palabra o frase que desea buscar.

Busqueda por palabra clave en bases de conocimiento externas

Ademas de buscar en BMC FootPrints Service Core bases de conocimiento, la busqueda por palabra
clave puede enviarse a bases de conocimiento publicas en linea, como Microsoft TechNet, Adobe y
Google Groups.

Para realizar una busqueda por palabra clave en una base de conocimiento en linea:
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En el cuadro desplegable, seleccione una opcion de las bases de conocimiento disponibles en
linea. Es posible que entre las opciones se incluyan Microsoft TechNet, HP, Adobe, Google Groups,
etc.

Introduzca la palabra o frase que desea buscar.

Haga clic en IR. Se abre una segunda ventana del explorador con los resultados de la busqueda
obtenidos de la base de conocimiento seleccionada.

Si realiza la busqueda en la base de conocimiento desde la pagina de un Issue, puede copiar y
pegar informacion de la base de conocimiento externa al campo Descripcidn de Issue si se
encuentra una solucién coincidente.

BlUsqueda avanzada en la base de conocimiento

Si la busqueda por palabra clave no es suficiente, se puede usar la funcién Busqueda avanzada para
crear busquedas que incluyan una combinacién de criterios. Haga clic en el enlace Cambiar a modo
busqueda avanzada para utilizar la busqueda avanzada. Las opciones disponibles son:

1.

Seleccionar Busqueda avanzada de base de conocimiento publica para buscar soluciones publicas o Busqueda
avanzada de base de conocimiento interna para buscar soluciones internas.

Titulo: introduzca en el campo Titulo la palabra o frase que desea buscar. Es posible que este
campo tenga un nombre diferente, como Asunto.

Descripcién: introduzca en el campo Descripcion la palabra o frase que desea buscar. Es posible
que este campo tenga un nombre diferente, como Notas.

Palabra clave: introduzca la palabra o frase que desea buscar. Se busca en los campos Titulo,
Descripcion e Informacion del Issue (area de trabajo).

Informacion del Issue: los campos de esta seccidn varian segun los campos del area de trabajo
en el area de trabajo actual. Complete los criterios (o0 seleccione uno o mas valores en el campo
desplegable o multiseleccién) para que uno o0 mas campos incluyan soluciones que contengan esos
datos. Por ejemplo, para que el resultado incluya Issues en los que la plataforma es Windows XP,
seleccione Win XP para Plataforma.

En la pestana Criterios avanzados, puede escribir los siguientes criterios:

Fecha: si se especifican fechas, el resultado de la busqueda incluira solo las soluciones que se
hayan creado o modificado por ultima vez en la fecha especificada o antes, después o entre las
fechas definidas. Por ejemplo, para que el resultado incluya Issues creados antes del 1.° de enero
de 2013, seleccione Creadas antes, complete 1 1 2013 en el primer campo de fecha y deje el
segundo campo de fecha en blanco. Para que la busqueda se realice en la fecha actual, haga clic
en la casilla de verificacion Fecha actual. También se encuentran disponibles otros intervalos de
fechas. Para obtener mas informacién, consulte Busqueda avanzada.

Antigliedad: si se completa esta seccidn, los resultados de la busqueda incluiran soluciones segun
tiempo especificado. Se puede especificar una cantidad de dias y de horas. También se incluyen
modificadores, como, Mayor que, Menor que, Igual a, Mayor que o igual a, Menor que o igual a 'y
Diferente de. Por ejemplo, si desea que los resultados de la busqueda incluyan soluciones de mas
de 3 dias de antigiiedad, seleccione Mayor que y escriba 3 en el campo Dias.

Ordenar resultados de la basqueda por: ordene las soluciones incluidas en los resultados por el
campo especificado. El orden es descendente (mas recientes o de la prioridad mas alta primero) o
ascendente (mas antiguos o de la prioridad mas baja primero). De forma predeterminada, las
soluciones se ordenan por niumero de referencia, en orden descendente.

And/Or: si se selecciona And, los Issues deben coincidir con todos los criterios elegidos (este es el
valor predeterminado). Si se selecciona Or, solo se debe cumplir con un criterio.
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10. Haga clic en la pestafa Ejecutar y, luego, haga clic en IR para enviar la busqueda. Los resultados
se muestran en la ventana principal (o en la ventana emergente si la busqueda se realiza desde la
pagina de un Issue).

11. Sila basqueda en la base de conocimiento se realiza desde la pagina de un Issue, al seleccionar
una solucién en una base de conocimiento de BMC FootPrints Service Core automaticamente se
pega en el campo Descripcion.

Preguntas frecuentes

Las categorias de preguntas frecuentes se encuentran disponibles para agentes que realizan busquedas
en la base de conocimiento. El administrador de area de trabajo crea y mantiene estas categorias. Las
categorias se definen mediante criterios de busqueda avanzados, y el administrador les asigna nombre y
las guarda. Cada vez que se tiene acceso a una categoria, se obtienen las uUltimas soluciones que
coincidan con los criterios definidos para esa categoria.

Consulte la Administracién de preguntas frecuentes para obtener instrucciones de creacién y mantenimiento
de preguntas frecuentes.

Para ver una pregunta frecuente:
1. Seleccione Preguntas frecuentes en la pagina Busqueda avanzada en la base de conocimiento.

2. Existen dos listas de categorias de preguntas frecuentes: publicas e internas. Las preguntas
frecuentes publicas contienen soluciones dirigidas a clientes. Las preguntas frecuentes internas por
lo general contienen soluciones mas detalladas o técnicas.

Haga clic en el titulo de la categoria de preguntas frecuentes que desee.

Las soluciones coincidentes correspondientes a la categoria de preguntas frecuentes se muestran
en el frame principal (o en la ventana emergente si la busqueda se realiza desde la pagina de un
Issue). Haga clic en una solucién para ver los detalles (o mueva el mouse sobre la solucién para
obtener una vista previa, si se muestra en una ventana emergente).

5. Si obtiene acceso a Preguntas frecuentes desde la pagina de un Issue, al seleccionar una solucion
desde una pregunta frecuente automaticamente se pega en el campo Descripcion la palabra o frase
que desea buscar.

NOTA
Los clientes también pueden ver categorias de preguntas frecuentes publicas.

Informe sobre soluciones

Es posible que deba crear un informe de soluciones. Los informes contienen mas opciones de busqueda
y de formato que las busquedas en bases de conocimiento Solo puede crear informes si tiene los
permisos adecuados.

Para crear un informe de soluciones:
1. Enla barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Informes | Nuevo informe.

2. Seleccione las opciones de formato que desee, los campos mostrados, etc. como se describe en
Informes personalizados.

3. Para obtener todos los detalles de la solucion, asegurese de incluir el campo Descripcion en el
paso 3 (es posible que el campo tenga otro nombre, como Notas o Detalles).

4. En Seleccionar criterios de informe, para Estado, resalte una o mas de las opciones de solucion.
Esto limita el informe solo a la base de conocimiento.

5. Seleccione otros criterios para el informe. Por ejemplo, para que se visualicen soluciones con la
palabra “contrasefia” en la solucidn, introduzca contrasefia como la palabra clave. No especifique
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ninguna informacion de la lista de contactos, puesto que las soluciones no incluyen datos de la
lista de contactos.

6. Haga clic en IR. Los resultados del informe se muestran en una nueva ventana del explorador.

Usar la base de conocimiento para resolver un Issue

El agente puede usar la base de conocimiento para buscar una solucién a un Issue al mismo tiempo que
trabaja en ese Issue. Esto le permite resolver rapidamente un Issue sin perder ningun trabajo. Si se
encuentra una solucion coincidente, se la puede importar directamente en la descripcion del Issue.

NOTA
Si se activa la funcién de soluciones de sugerencias automaticas, podra ver las soluciones sugeridas que
existen en la base de conocimiento, que coinciden con los criterios introducidos en la informacién de
Issue, en la pagina Issue, y explorar también desde alli la base de conocimiento. Esto le dara la
oportunidad de resolver mas rapidamente el Issue. (Para obtener mas detalles, consulte "Activar las
soluciones de sugerencias automaticas para Issues y Peticiones" en la Guia del administrador.

Para usar esta funcion:

1. Enla pagina Crear Issue o Modificar Issue, seleccione Buscar en la base de conocimiento que
se encuentra encima del campo Descripcion la palabra o frase que desea buscar. Se abre una
ventana emergente que contiene las opciones de busqueda en la base de conocimiento.

2. Introduzca la palabra clave que desea buscar. Por ejemplo, para buscar soluciones relacionadas
con Issues de contrasena, busque la palabra "contrasefna".

3. Seleccione una de las bases de conocimiento de BMC FootPrints Service Core de la lista que se
muestra en el campo desplegable. Desde la pagina de un Issue, también se encuentran disponibles
otras funciones de busqueda en la base de conocimiento, como categorias de preguntas frecuentes
y la busqueda avanzada. Para obtener mas informacion, consulte la seccién Opciones de busqueda
en la base de conocimiento. Para colocar un enlace en el Issue que conduzca nuevamente a la
solucién de origen, haga clic en la casilla de verificacion.

Haga clic en IR. Se muestra una lista de soluciones coincidentes.
Mueva el mouse sobre los titulos para ver los detalles de cada solucién.

Haga clic en el titulo de la solucién que desee. Si no existen coincidencias con el Issue actual, haga
clic en el botdn Buscar para realizar otra busqueda.

7. La solucion se muestra en el campo Descripcion. La palabra o frase que desea buscar. Si es
necesario se puede modificar. La modificacion de la descripcidén no afecta a la solucién de origen.

8. Sila busqueda se realizé en una base de conocimiento externa, los resultados se muestran en una
ventana independiente. Estos resultados no se pegan automaticamente en el campo Descripcion
cuando se los selecciona, usted debe copiar y pegar la solucién manualmente.

9. Realice todos los cambios que sean necesarios al Issue y haga clic en IR. El Issue se actualiza con
la solucién seleccionada y se envia una notificacién por correo electronico a los asignados vy al
cliente si se eligié esa opcion.

NOTA
El administrador puede cambiar los nombres de muchos campos de BMC FootPrints Service Core
(Titulo, Prioridad, Estado, Descripcion, etc.), como también los nombres de los registros (Issue). También
puede crear campos personalizados. Por claridad, este manual siempre hace referencia a los registros
de BMC FootPrints Service Core como “Issues” y usa los términos predeterminados para los otros
nombres de campos.
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Popularidad

Las soluciones en la base de conocimiento se pueden clasificar por popularidad en practicamente
cualquier busqueda o pregunta frecuente. La popularidad se determina mediante una pregunta de la
encuesta formulada a los clientes cada vez que estos acceden a una solucién. Cuando un cliente inicia
sesion en BMC FootPrints Service Core y ve una solucion, la pregunta ¢4 Le ha sido util esta solucién?
aparece, con las opciones Si y No . Se realiza seguimiento de las respuestas y a cada solucién se
entrega una clasificacion de popularidad (mientras mas alta, mejor).

Los clientes no tienen acceso de lectura a las clasificaciones, pero cualquier lista de soluciones publicas
que visualicen puede ordenarse por popularidad (la lista Soluciones mas populares que se visualiza en la
pagina de inicio de cliente siempre esta ordenada por grado de popularidad). Los agentes y
administradores pueden ver la clasificacion de popularidad en cualquier momento; se incluye en la
mayoria de los resultados de busqueda obtenidos de la base de conocimiento.

Funcionalidades avanzadas

Tipos de Issue avanzados

En los temas de este manual relacionados con Issues, se analizan los aspectos basicos de la creacion y
el trabajo con Issues de BMC FootPrints Service Core. Ademas de los Issues normales, BMC FootPrints
Service Core admite otros tipos de Issue relacionados con el flujo de trabajo mejorado. Estos incluyen
plantillas de Issues rapidos, Issues maestros y subtareas, y Issues globales.

NOTA
Durante la instalacion (y por area de trabajo), el administrador puede cambiar el término predeterminado
“Issue” por otro nombre, como “Entrada”, “Llamada” o “Ticket”.[] Por claridad, en este manual siempre
se hace referencia a los registros de BMC FootPrints Service Core como “Issues”.[]

En la seccion Tipos de Issue avanzados se analizan los distintos tipos de opciones de Issue avanzado
en los siguientes temas:

e Issues rapidos: los Issues rapidos son plantillas que contienen informacién preestablecida acerca
de tipos estandar de Issues y Peticiones de los clientes. Restablecimiento de contrasefa en
principio estaria preestablecida con una descripcion del Issue, las categorias del Issue
preestablecidas con Red y Restablecimiento de contrasefia y, quiza, un estado Cerrado. El
agente solo debe completar la informacion de contacto del usuario para enviar el Issue. La El
administrador de area de trabajo puede crear una cantidad ilimitada de plantillas. Para obtener
detalles, consulte Issues rapidos en la seccion Administracion de la documentacion de usuario.

e Issue maestro/Subtarea: Issue maestro/Subtarea: cuando una subtarea se crea para un Issue, el
Issue de origen se convierte automaticamente en un Issue maestro de la subtarea. En
ocasiones, un Issue debe dividirse en subtareas que realizaran distintos usuarios. Se pueden
crear varias subtareas para un Issue.

e Issues rapidos maestros: €s posible definir plantillas de Issues rapidos de manera que creen Issues
maestros y subtareas relacionadas automaticamente; por ejemplo, para definir el proceso de
Nueva contratacion. Ademas, puede ordenar las subtareas en secuencia de modo que no
puedan llevarse a cabo hasta que se hayan completado otras subtareas. Esto proporciona otro
nivel de control del proceso de subtareas.

e Issues globales/Enlace global: 10S Issues globales se usan para designar Issues importantes o
comunicados con frecuencia que afectaran a varios usuarios. Los Issues globales pueden
difundirse a todos los agentes, se visualizan en la pagina de inicio del agente y, en ocasiones,
pueden mostrarse a los clientes. Cuando un Issue nuevo contiene el mismo Issue que uno
global, el agente (o bien el cliente) puede enlazar el Issue con el Issue global conocido (esto se
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denomina Enlaces globales). Se pueden configurar Issues globales de modo que al cerrar el
Issue global también se cierren los Enlaces globales al mismo tiempo.

Usar plantillas de Issues rapidos

Todos los agentes de un area de trabajo pueden usar plantillas de Issues rapidos para abrir rapidamente
Issues que contengan informacion preestablecida para ese tipo de Issue. Los agentes solo deben
completar datos de contacto del cliente y los campos obligatorios que aun no se hayan establecido
mediante la plantilla. Esta funcién es util porque permite ahorrar tiempo en Issues comunes o repetitivos,
como restablecimientos de contrasefia, Peticiones de folletos, etc.

NOTA
El nombre de esta funcién depende del nombre que se otorgue a los registros de BMC FootPrints
Service Core del sistema y del area de trabajo. Por ejemplo, si se ha definido el nombre “Llamada” para
los registros del area de trabajo actual, la funcion se denomina “Llamada rapida” en toda el area de
trabajo (en la barra de herramientas, en las paginas de administracion, etc.). Para mantener la
coherencia, en todos los ficheros de ayuda se hace referencia a la funcién como “Issue rapido”.

Cuando el administrador de area de trabajo haya creado al menos una plantilla de Issues rapidos, la
opcidn Issue rapido aparecera en la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core de los
agentes del area de trabajo. Para usar una plantilla:

1. Enla barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Issue rapido en el menu
Nuevo Issue. Por ejemplo, si un usuario ha llamado porque olvidé su contrasefia y es necesario
restablecerla, seleccione la plantilla Restablecer contrasefia. EIl menu muestra todas las plantillas
disponibles. Si la opcidén no se encuentra en la barra de herramientas, no hay plantillas en el area
de trabajo.

NOTA
Este es solo un ejemplo; las plantillas disponibles dependen de lo que el administrador de BMC
FootPrints Service Core haya creado para el area de trabajo actual.

2. Se abre una pagina de Issue con informacién preestablecida desde la plantilla. Por ejemplo, el
Titulo podria ser Restablecer contrasefia, el campo Tipo de Issue podria establecerse en Red, el
campo Tipo de Peticidn de red podria definirse como Restablecimiento de contrasena y la
descripcion podria contener la descripcion y la soluciéon del Issue.

Seleccione la informacion de contacto del usuario como lo haria al crear un Issue normal.

Complete todos los campos obligatorios (indicados mediante el asterisco rojo) que aun no se hayan
preestablecido y los campos opcionales que desee. Envie la configuracién por correo electrénico
segun lo establecido en las reglas del area de trabajo.

5. Realice los cambios o agregados necesarios a la descripcién (o a cualquier otro campo) si el Issue
del cliente tiene circunstancias especiales. Comuniquese con el administrador de FootPrints
Service Core o con su supervisor para que le indiquen qué cambios se podrian realizar. Estos
cambios solo afectan al Issue actual, no a la plantilla de Issues rapidos.

Haga clic en Guardar para enviar el Issue.

Se crea el Issue. Si el estado de la plantilla se establecio en Cerrado, el Issue se cierra
automaticamente. Si este Issue esta activo, se coloca automaticamente en la cola de los agentes
asignados. Si esta habilitada la opcidn de notificacidn por correo electrénico correspondiente a los
asignados y/o a los clientes, se envian notificaciones.

8. Sila plantilla de Issues rapidos era un Issue rapido maestro, también se crean automaticamente una
0 mas subtareas sin intervencién del usuario.
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Los Issues que se crean mediante la plantilla de Issues rapidos son iguales a cualquier otro Issue
normal. Se los puede modificar, eliminar, volver a asignar, etc. Las reglas de escalado también se
aplican a ellos.

NOTA
Los clientes pueden usar plantillas de Issues rapidos; no obstante, los campos implementados actuan de
forma diferente para los clientes y los agentes cuando se usan Issues rapidos. El inico cambio que un
cliente puede realizar a un campo implementado de una plantilla de Issues rapidos que se guarda al
enviar el Issue es en el campo Asignado. Si un cliente realiza un cambio en un campo implementado en
un Issue rapido, como un cambio en el campo Estado o Prioridad, al guardarlo el campo regresa al valor
predeterminado.

Issues maestros y subtareas

Issue rapido maestro

En ocasiones, un Issue debe dividirse en subtareas independiente con distintas propiedades, quiza con
el objetivo de que las realicen usuarios diferentes. Por ejemplo, el proceso de configuracion de un nuevo
empleado probablemente conste de muchos pasos, cada uno realizado por un usuario diferente. BMC
FootPrints Service Core Issue maestro/Subtareas permite crear relaciones primario/secundario entre
Issues para procesos complejos, como el proceso de nueva contratacién, administracion de cambios,
etc. Un agente puede crear subtareas manualmente o se pueden crear automaticamente mediante el uso
de una plantilla de Issues rapidos maestros.

Esta funcién combina dos otras funciones de BMC FootPrints Service Core: Plantillas de Issues rapidos y
Issues maestros/subtareas. En este tema, se describe como configurar plantillas de Issues rapidos
maestros. Para obtener mas informacion sobre Issues maestros y subtareas, consulte Subtareas. Para
obtener mas informacién sobre cdmo crear, administrar y usar plantillas de Issues rapidos solos, consulte

Issues réapidos.

Crear plantillas de Issues rapidos maestros

Las plantillas de Issues rapidos maestros son creadas por el Administrador de area de trabajo. Para
crear una plantilla, seleccione Administracion | Area de trabajo de la barra de herramientas de BMC
FootPrints Service Core y, luego, seleccione Issue rapido en la secciéon Tareas automatizadas de la
pagina Administracion del area de trabajo. La segunda seccion de esta pagina se titula Administrar
plantillas de Issues rapidos maestros A partir de alli, puede crear, editar y eliminar plantillas de Issues
rapidos maestros y de Subtareas.

La creacion de una plantilla de Issues rapidos maestros implica varios pasos. Primero, crea una plantilla
de Issues maestros. Esta es la plantilla disponible en la barra de herramientas de BMC FootPrints
Service Core que los agentes usan para crear un nuevo Issue rapido maestro. También se designan una
o mas plantillas de subtarea asociadas con el Issue maestro. Cuando un Agente crea un Issue con una
Plantilla de Issues rapidos maestros, el sistema crea automaticamente las subtareas.

La seccion Plantilla de Issues rapidos maestros contiene dos cuadros de dialogo:

¢ Plantillas maestras: contiene todas las Plantillas maestras. Los controles a la derecha del
cuadro permiten crear, editar y eliminar plantillas maestras.

e Plantillas de subtarea: muestra las Plantillas de subtarea asociadas con la Plantilla maestra
seleccionada en el cuadro de dialogo que precede. Los controles a la derecha del cuadro de
dialogo permiten crear, editar y eliminar plantillas de subtareas.

Temas relacionados

e Crear una Plantilla de Issues rapidos maestros

e Crear Plantillas de subtarea
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e Editar Plantillas maestras y de subtarea

e Eliminar Plantillas maestras y de subtarea

® Proceso de cierre del Issue maestro

e Usar plantillas de Issues rapidos maestros

Crear subtareas

En ocasiones, un Issue debe dividirse en subtareas independiente con distintas propiedades, quiza con
el objetivo de que las realicen usuarios diferentes. Por ejemplo, la configuracién de un nuevo equipo de
escritorio contiene muchas tareas, como la instalacién del sistema operativo y del software, la
configuracion de un cliente de email, etc. La funcionalidad de BMC FootPrints Service Core Issue
maestro/Subtareas permite crear relaciones primario/secundario entre Issues de procesos complejos,
como el proceso de nueva contratacion, la administracion de cambios y otros similares.

En este tema se describe la creacion manual de subtareas. Para obtener informacién sobre la definicion
automatica de subtareas como parte de una plantilla de Issues maestros, consulte la seccion Plantillas de
Issues rapidos maestros.

La creacion de una subtarea de un Issue convierte automaticamente al Issue de origen en un Issue
maestro y genera una relaciéon primario/secundario entre el Issue maestro y la subtarea.

NOTA
El nombre de esta funcidon varia segun el nombre que se otorgue a los registros del sistema y del area de
trabajo de FootPrints. Por ejemplo, si se ha definido el nombre “Ticket” para los registros del area de
trabajo actual, se hace referencia al Issue primario como “Ticket maestro” en todo el &rea de trabajo. Sin
embargo, las subtareas siempre son “Subtareas”. Para mantener la coherencia, en todos los ficheros de
ayuda se hace referencia a la funcién como “Issue maestro” y “Subtareas”.

Para crear una subtarea de un Issue normal de BMC FootPrints Service Core (y convertir el Issue en un
Issue maestro), en la pagina Detalles de un Issue, seleccione Subtarea. Si esta opcion no esta
disponible, es posible que usted no tenga acceso de escritura al Issue o que el Issue ya tenga otras
propiedades especiales que le impidan convertirse en un Issue maestro y tener subtareas. Para obtener
mas informacion, consulte la seccion Restricciones. Aparece un segundo menu con las siguientes
opciones:

e Atréas: regrese a la barra de herramientas principal Detalles.
e Crear subtarea: cree una subtarea del Issue que se muestra actualmente.

1. Se abre la pagina Crear subtarea, que contiene valores preestablecidos del Issue de
origen, como informacion de contacto y del Issue (campos del area de trabajo). Modifique
los campos segun sea necesario.

2. Puede cambiar el Titulo de la subtarea. Por ejemplo, si al Issue de origen se le otorgo el
titulo Configurar nuevo equipo de escritorio, es posible que la primera subtarea sea
Instalar sistema operativo.

3. Complete o realice los cambios necesarios a los campos de contacto o de informacion
del Issue. Por ejemplo, si esta tarea debe realizarse en dos dias, complete el campo
Fecha de vencimiento con una fecha dos dias posterior a la actual. Este cambio no afecta
al campo Fecha de vencimiento del Issue (maestro) de origen, sino solo al de la subtarea
nueva.

4. Introduzca una Descripcion para la subtarea. La descripcidén debe detallar los pasos
necesarios para realizar la subtarea.

5. Silo desea, adjunte los ficheros que el agente requiera para realizar la subtarea.
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10.

Asigne la subtarea a un agente o equipo. No es necesario que las subtareas tengan los
mismos asignados que el Issue maestro relacionado. En realidad, las subtareas son una
buena forma de asignar un area de trabajo de gran tamafio a varios usuarios, ya que
permite definir la tarea que debe realizar cada usuario o equipo.

Las reglas de correo electronico cumplen los valores predeterminados del area de
trabajo, a menos que se los sustituya activando o desactivando las casillas de verificacién
de correo electronico.

Haga clic en Guardar. Se crea la subtarea y el Issue de origen se convierte en un Issue
maestro.

El Issue maestro y la subtarea se muestran en una lista de iconos especiales en la
pagina de inicio de FootPrints. Las subtareas relacionadas del Issue maestro se
muestran en una lista en la pagina Detalles del Issue maestro. El Issue maestro de la
subtarea se muestra en una lista en la pagina Detalles de la subtarea.

En la pagina Detalles del Issue maestro, se pueden crear subtareas adicionales. Repita
los pasos 1 a 9 descritos con anterioridad. Por ejemplo, es posible que otros pasos de la
configuracion de un nuevo equipo de escritorio incluyan Instalar software, Configurar
correo electrénico de cliente, Configurar tarjeta de red, etc. Se puede crear una subtarea
para cada una de estas tareas y asignarlas al mismo equipo o agente, o bien, a agentes
0 equipos diferentes.

e Enlazar a maestro: enlace este Issue a un Issue maestro existente o a otro Issue.

Para enlazar este Issue a un Issue maestro existente:

En la ventana emergente, seleccione Ver Issues maestros. Se abre una segunda
ventana con una lista de Issues maestros existentes. También se muestran el numero y
el titulo del Issue.

Haga clic en el botén de opcién que se encuentra junto al Issue maestro que desea que
se convierta en el maestro del Issue actual.

Haga clic en IR. El numero de Issue maestro aparece en la casilla Numero de Issue de la
ventana emergente Enlazar a maestro. Puede revisar los detalles del Issue maestro que
selecciond haciendo clic en Ver detalles.

Haga clic en IR. El Issue actual se convierte en una subtarea del Issue maestro
seleccionado.

Para enlazar este Issue a un Issue maestro existente:

Introduzca el numero del Issue con el cual desea generar un enlace como subtarea.
Puede seleccionar un Issue maestro existente o un Issue normal que no sea un Issue
global, un enlace global, una subtarea o una solucién.

Haga clic en IR. El Issue actual se convierte en una subtarea del Issue maestro
seleccionado.

NOTA

Si introduce el numero de un Issue que es un Issue global, un enlace global, una subtarea o una
solucion, se muestra un mensaje de error.

Ver Issues maestros y subtareas

Los Issues maestros y sus subtareas tienen propiedades especiales que permiten mostrar la relacion
que existe entre ellos.

Para Issues maestros:
e En la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core, se muestra una lista de los Issues maestros con el
icono de Issue maestro que indica a simple vista que se trata de un Issue maestro.
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e Si en la pagina de inicio (seleccionada en Mis preferencias) aparece el campo Tipo de Issue, el Issue se
describe como un maestro en esa columna.

e En la pagina Detalles del Issue maestro, una nota indica que se trata de un Issue maestro y todas las
subtareas de ese Issue se enumeran en una tabla que contiene el nimero de Issue, el titulo, el estado y los
asignados de cada subtarea.

e Para ver los detalles de una subtarea relacionada, haga clic en el titulo de la subtarea. Se actualiza la vista
Detalle de la subtarea.

Para subtareas

e En la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core, se muestra una lista de las subtareas con el icono de
subtarea correspondiente que indica a simple vista que se trata de una subtarea.

e Sien la pagina de inicio (seleccionada en preferencias) aparece el campo Tipo de Issue, el Issue se describe
como una subtarea en esa columna.

e En la pagina Detalles de la subtarea, una nota indica que se trata de una subtarea y se muestra el Issue
maestro relacionado correspondiente a esa subtarea. Ademas se muestra una lista de otras subtareas
relacionadas, cada una con el numero de Issue, el titulo, el estado y los asignados.

e Haga clic en el titulo del Issue maestro para ver los detalles. Se actualiza la vista Detalle del Issue maestro.
En esta vista, puede ver todas las subtareas relacionadas con el Issue maestro.

Modificar subtareas

Los asignados de la subtarea o cualquier otro usuario que tenga acceso de escritura (administrador de
area de trabajo, miembros del equipo, etc.) pueden modificarla. La modificacion no afecta a otras
subtareas ni al Issue maestro, solo a la subtarea actual. La Unica excepcion es el cierre de subtareas
(consulte la seccion Cerrar Issues maestros y subtareas).

Para modificar una subtarea:
1. En:

e lapaginadeinicio de BMC FootPrints Service Core, haga clic en el icono Modificar que se
encuentra junto al numero de Issue, o bien,

e en la pagina Detalles, seleccione Modificar del menu. Si no se visualiza el icono Modificar, no
tiene derechos de modificacion en esta subtarea.

Se muestra el formulario Modificar subtarea con informacion preestablecida desde la subtarea.

3. Realice los cambios necesarios a la subtarea (consulte Modificar Issues para obtener mas
informacion).

4. Sise activaron las casillas de verificacidon de correo electronico, se envian notificaciones por correo
electrénico a los asignados y contactos de cliente de la subtarea.

5. Sila subtarea esta cerrada y no hay mas subtareas activas correspondientes al Issue maestro, se
envia una notificacién al asignado del Issue maestro. Para obtener mas informacion, consulte Cerrar
Issues maestros y subtareas.

Eliminar subtareas

Cualquier usuario que tenga derechos de eliminacién de una subtarea podra eliminarla. La eliminacién de
una subtarea no afecta a otras subtareas ni al Issue maestro relacionado. Consulte la seccion Eliminar
Issues.

Modificar Issues maestros

Los asignados de un Issue maestro o cualquier otro usuario que tenga derechos de modificacion
(administrador de area de trabajo, miembros de equipo, etc.) pueden modificar un Issue

maestro. Ademas, opcionalmente, las subtareas pueden actualizarse automaticamente mediante la
modificacion de su Issue maestro.

Para modificar un Issue maestro:
1. En:
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¢ la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core, haga clic en la palabra Mas después del
titulo del Issue y luego haga clic en el icono de Modificar o

e en la pagina Detalles, seleccione Modificar en el menu. Si no se visualiza el icono Modificar, no
tiene derechos de modificacién para este Issue maestro.

Se muestra el formulario Modificar Issue maestro con informacién preestablecida desde el Issue
maestro.

Realice los cambios necesarios al Issue maestro (consulte la seccidn Modificar Issues para obtener
mas informacion).

Si se actualiza la descripcion, puede actualizar la descripcion de todas las subtareas relacionadas
activando la casilla Actualizar todas las subtareas relacionadas con esta descripcion anexada.

Si se activaron las casillas de verificacidon de correo electronico, se envian notificaciones por correo
electrénico a los asignados y contactos de cliente del Issue maestro.

Si se actualizé la descripcion y se activo la casilla de verificacién Actualizar subtareas, las
subtareas también se actualizan y los asignados y contactos de cliente reciben una notificaciéon por
correo electronico.

Por lo general, los Issues maestros no se cierran hasta después de haber cerrado todas las
subtareas. El asignado del Issue maestro puede sustituir esta accion. Para obtener mas
informacion, consulte Cerrar Issues maestros y subtareas.

Actualizar los datos del campo en subtareas de un Issue maestro

Los datos de los campos Subtareas pueden actualizarse de inmediato desde un Issue maestro cuando
regresa a un Issue maestro para modificarlo. Cuando completa una plantilla de Issues maestros por
primera vez, también puede usar los campos de la plantilla de Issues maestros para completar las
subtareas. Para actualizar los datos en los campos Subtarea:

1.
2.

Modifique el Issue maestro o rellene la plantilla de Issues maestros como lo haria normalmente.

Antes de hacer clic en el boton IR, seleccione el elemento o el conjunto de elementos en las
subtareas que desea actualizar (en las tareas existentes). Para esto, active los cuadros en la parte
inferior de la pagina Modificar Issue. Se actualizaran todas las subtareas con la misma informacion.
Las casillas de verificacién son las siguientes:

e Descripcién: anexa los campos Descripcion en todas las subtareas con los datos de
Descripcién que se completaron en el Issue maestro.

e Asignados: cambia los Asignados en las subtareas para que coincidan con Asignados en el
Issue maestro.

e Prioridad: cambia los campos Prioridad en las subtareas para que coincidan con Prioridad en el
Issue maestro.

e Estado: cambia los campos Estado en las subtareas para que coincidan con Estado en el Issue
maestro.

e Titulo: cambia los campos Titulo en las subtareas para que coincidan con Titulo en el Issue
maestro.

e Cambios modificados: cambia todos los demas campos en las subtareas que no se
especificaron individualmente (arriba) para que coincidan con los campos del Issue maestro.
Esto se aplica solo a los Issues maestros existentes.

e Informacién del Issue: completa los campos Informacion del Issue de las subtareas con toda la
informacion del Issue del Issue maestro. Esta se aplica solo a los nuevos Issues maestros
completados.
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¢ Nuevos archivos adjuntos: cualquier archivo que se haya adjuntado al Issue maestro durante
esta modificacién también se adjunta a las subtareas. Esto se aplica solo a los Issues maestros
existentes.

e Archivos adjuntos: cualquier archivo que se haya adjuntado al Issue maestro también se
adjunta a las subtareas. Esto se aplica solo a los nuevos Issues maestros completados.

3. Haga clic en el botén IR. Todas las tareas se actualizan segun se especificé.
Eliminar Issues maestros

Cualquier usuario que tenga derechos para eliminar un Issue maestro podra eliminarlo.

NOTA
La eliminacion de un Issue maestro también elimina las subtareas relacionadas.

Para eliminar un Issue maestro:
1. Seleccione Eliminar En el menu de la pagina Detalles del Issue maestro.

2. Se muestra un cuadro de dialogo que le solicita que confirme la eliminacién. El cuadro de dialogo
contiene una lista de las subtareas relacionadas. Haga clic en Aceptar. para continuar o en
Cancelar para cancelar la eliminacion.

3. Se eliminan el Issue maestro y las subtareas asociadas.

Cerrar Issues maestros y subtareas

El cierre de Issues maestros o subtareas puede afectar a los Issues relacionados. Una vez realizadas
todas las subtareas, el Issue maestro puede cerrarse automaticamente o se puede enviar un correo
electrénico al asignado del Issue maestro. Hay disponible una opcién de area de trabajo que permite
controlar como se realiza esta accion.

Para especificar la regla de cierre de Issues maestros una vez realizadas todas las subtareas
relacionadas:

1. En la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Administracion | Area de
trabajo | Flujo de trabajo automatizado | Flujo de trabajo de Issue.

Desplacese hasta la seccidn titulada Proceso de cerrado de subtareas.
Una vez cerrada la ultima tarea activa, existen dos opciones:

e Cerrar automaticamente el Issue maestro: el sistema cierra automaticamente el Issue
maestro y envia a los asignados una confirmacién por correo electrénico.

e Enviar correo electrénico alos asignados al cerrar: se envia automaticamente un correo
electrénico a los asignados del Issue maestro informandoles de que se han cerrado todas las
subtareas. El asignado del Issue maestro puede revisar las subtareas y cerrar el Issue maestro
manualmente.

NOTA
La opcion de cierre que se selecciona aqui especifica el modo en que se controlara el cierre de todos los
Issues maestros y las subtareas del area de trabajo, independientemente de que se hayan creado
manualmente o mediante el uso de una plantilla de Issues maestros.

4. Después de seleccionar una opcion, introduzca su contrasena de administrador y haga clic en
Guardar.

Cerrar un Issue maestro con subtareas activas

El asignado de un Issue maestro puede optar por cerrar el Issue maestro manualmente cuando una o
mas subtareas relacionadas todavia estan activas, pero esta accién también cierra automaticamente
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todas las subtareas relacionadas. Los Issues maestros no se pueden cerrar mediante una regla de
escalado.

Para cerrar un Issue maestro que tiene subtareas activas:

1. En la pagina Modificar del Issue maestro, seleccione Cerrar en el campo Estado, introduzca un
motivo de cierre del Issue maestro en el campo Descripcion vy, si lo desea, active la casilla
Actualizar las subtareas.

2. Haga clic en IR. Se muestra un cuadro de dialogo con una lista de todas las subtareas relacionadas
que todavia estan activas.

Haga clic en OK para continuar o en Cancelar para cancelar el cierre.

Se cierran y actualizan el Issue maestro y todas las subtareas activas restantes.

Actualizar subtareas desde Issue maestro

BMC FootPrints Service Core proporciona una casilla de verificacidon que se encuentra en la parte inferior
de la pagina de modificacién del Issue maestro que permite actualizar todos los campos de subtareas
desde la pagina Issue maestro. Active la casilla de verificacion "Seleccione aqui para actualizar los
campos modificados de este Issue maestro (excluidos los asignados)" y se actualizaran los campos
relacionados de todas las subtareas con la misma informacion del Issue maestro.

Configurar secuenciacion de subtareas

Siempre que haya mas de una subtarea correspondiente a un Issue maestro, BMC FootPrints Service
Core permite la configuraciéon de una secuencia de subtareas de modo que no sea posible cerrar ni
modificar algunas de ellas (a menos que el agente tenga los permisos adecuados) hasta que se hayan
cerrado otras. Existen dos formas de configurar una secuencia:

e Especificar una secuencia usando las funciones de administracion.

e Los agentes que cuentan con permisos de rol adecuados pueden establecer una secuencia de
subtareas rapidamente cuando trabajan en un Issue maestro.

En esta seccion, se describe cédmo establecer la secuencia desde la pagina de administracion Consulte
la seccion Usar plantillas de Issues rapidos maestros para obtener una descripcion del modo en
que se establece una secuencia de subtareas desde el Issue maestro.

NOTA
Para poder especificar una secuencia de subtarea, primero debe crear un Issue maestro y, como
minimo, dos subtareas de ese Issue maestro.

Para especificar una secuencia de subtareas:

1. Seleccione Administracién | Area de trabajo y, luego, seleccione Plantillas de Issues rapidos de la
seccion Flujo de trabajo automatico del frame principal. Se abre la pagina Plantilla de
Issues rapidos.

2. En la seccién Plantillas maestras de la pagina Plantilla de Issues rapidos, resalte el Issue maestro,
haga clic en el orden Secuencia/Quitar secuencia para las subtareas de la casilla de verificacion de
la plantilla de Issues rapidos maestros, escriba su contrasefia y, luego, haga clic en el
botén Guardar. Se muestra la pagina Secuencia/Quitar secuencia para las plantillas de subtareas.

Haga clic en la casilla de verificacion para habilitar la secuenciacion.

Use los cuadros desplegables que se encuentran junto a los nombres de las subtareas para
establecer el orden. Puede especificar mas de una subtarea con el mismo numero. Si lo hace,
cualquiera de las subtareas con nimeros equivalentes se puede cerrar antes que la otra, pero las
subtareas a las que se les hayan establecido numeros mas altos deben esperar hasta que se
hayan cerrado las subtareas que tienen nimeros equivalentes. Por ejemplo, se podrian establecer
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las primeras dos subtareas en “1”, lo que significa que cualquiera puede cerrarse primero, pero las
dos deben estar cerradas para que se pueda modificar o cerrar la subtarea con el nimero “2”.

5. Una vez que haya especificado el orden de todas las subtareas, haga clic en el botéon Guardar. La
secuencia se guarda y FootPrints la aplicara. Se abre la pagina Plantilla de Issues rapidos.

Editar la secuencia de subtareas.

Para cambiar la secuencia en un conjunto de subtareas, realice los pasos en el procedimiento anterior.

Issue rapido maestro

Usar plantillas de Issues rapidos maestros

Los agentes de un area de trabajo pueden usar las plantillas de Issues rapidos maestros para abrir
Issues complejos rapidamente con informacién preestablecida para ese tipo de Issue. El sistema crea
automaticamente las subtareas relacionadas. Los agentes solo deben completar datos de contacto del
cliente y los campos obligatorios que aun no se hayan establecido mediante la plantilla. Esta funcion es
util porque permite ahorrar tiempo al acelerar el control de Issues comunes y repetitivos de varios pasos,
como el proceso de nueva contratacion, las aprobaciones de gestion de cambios, etc.

Cuando el administrador de area de trabajo haya creado al menos una plantilla de Issues rapidos, la
opciodn Issue rapido aparecera en la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core de los
agentes del area de trabajo. En la misma seccion se incluye una lista de plantillas de Issues rapidos
maestros.

Las subtareas se pueden ordenar en secuencia para las plantillas de Issues rapidos maestros. Esto
significa que se puede especificar un orden para el cierre de subtareas de modo que la siguiente
subtarea de la secuencia no pueda cerrarse ni modificarse hasta que se haya cerrado la subtarea actual.
El administrador o, si tiene los permisos adecuados, un agente pueden especificar la secuenciacion de
subtareas en la pagina Detalles de un Issue rapido maestro. Un Issue rapido maestro debe tener al
menos dos subtareas para que se especifique la secuenciacion. A continuacion se describe el
procedimiento para especificar una secuencia de subtareas.

Para utilizar una plantilla de Issues rapidos maestros, siga el mismo procedimiento que para usar un
Issue rapido (consulte Usar plantillas de Issues rapidos). Cuando haya completado el procedimiento, se
crea el Issue maestro y automaticamente se agrega a la cola del o de los agentes asignados al Issue
maestro. También se crean automaticamente una o mas tareas asociadas y se las asigna a los usuarios
adecuados. Por ejemplo, se le asigna al administrador de red la tarea de crear un nuevo ID de red para
el empleado; al administrador de telefonia, la de proporcionarle al empleado un nuevo teléfono y al
equipo de control de inventarios, la de suministrarle al usuario un nuevo equipo de escritorio. Si la
configuracion de correo electronico estaba establecida de manera que se enviara un correo electronico a
los asignados y/o clientes, también se envian notificaciones correspondientes al Issue maestro y a las
subtareas.

NOTA
El nombre de esta funcién depende del nombre que se otorgue a los registros de BMC FootPrints
Service Core del sistema y del area de trabajo. Por ejemplo, si se ha definido el nombre "Llamada" para
los registros del drea de trabajo actual, la funciéon se denomina "Llamada rapida maestra" en toda el area
de trabajo (en la barra de herramientas, en las paginas de administracion, etc.). Para mantener la
coherencia, en todos los archivos de ayuda se hace referencia a la funciéon como "Issue rapido maestro".

Los Issues que se crean mediante la plantilla de Issues rapidos maestros son como cualquier otro Issue
maestro normal. Se pueden modificar, eliminar, volver a asignar, etc. Las reglas de escalado se aplican a
estos Issues del mismo modo que a cualquier otro Issue. El administrador de area de trabajo establece la
regla Proceso de cerrado de subtareas que regula el cierre del Issue maestro.

Para obtener mas informacién sobre Issues maestros y subtareas, consulte la seccidn Subtareas.
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Especificar una secuencia de subtareas desde la pagina Detalles de un Issue maestro

Puede especificar una secuencia de cierre de subtareas una vez que ha creado un Issue maestro. Para
especificar una secuenciacion, el Issue maestro debe tener al menos dos subtareas enlazadas con él y
el agente debe tener permiso de rol para especificar una secuenciacién. Si desea especificar una
secuenciacion y no logra hacerlo, comuniquese con el administrador de area de trabajo o del sistema
para determinar si tiene permiso.

Para especificar una secuencia de subtareas desde la pagina Detalles de un Issue maestro:
1. Seleccione la pagina Detalles del Issue maestro.
2. Seleccione la pestana de Issues relacionados.

3. Haga clic en la casilla de verificacion Seleccione esta casilla para permitir la secuenciacion de
subtareas. Se abren cuadros desplegables en la seccion para que especifique la secuencia.

4. Use los cuadros desplegables que se encuentran junto a los nombres de las subtareas para
establecer la secuencia. Puede especificar mas de una subtarea con el mismo numero. Si lo hace,
cualquiera de las subtareas con numeros equivalentes se puede cerrar antes que la otra, pero las
subtareas a las que se les hayan establecido numeros mas altos deben esperar hasta que se
hayan cerrado las subtareas que tienen niumeros equivalentes. Por ejemplo, se podrian establecer
las primeras dos subtareas en “1”, lo que significa que cualquiera puede cerrarse primero, pero las
dos deben estar cerradas para que se pueda modificar o cerrar la subtarea con el nimero “2”.

5. Una vez que haya especificado el orden de todas las subtareas, haga clic en el boton Actualizar
secuenciaciéon de subtareas. La secuencia se guarda, y BMC FootPrints Service Core la aplicara.
Se abre la pagina Plantilla de Issues rapidos.

Quitar secuencia de subtareas

Para quitar la secuenciacion de subtareas desde la pagina Detalles de un Issue maestro:
1. Seleccione la pagina Detalles del Issue maestro.
2. Seleccione la seccién o pestafia correspondiente a Issues relacionados.

3. Asegurese de que la casilla de verificacidon "Seleccione esta casilla para permitir la secuenciacion
de subtareas" no esté activada y haga clic en el botén Quitar secuenciaciéon de subtareas. Se
quita la secuenciacion y se vuelve a abrir la pagina.

Creacion de Issues globales

Ver Issues globales

Una vez que se haya creado un Issue global, podran verlo todos los agentes del area de trabajo y los
clientes que tengan permiso.

Se puede obtener acceso a Issues globales de distintas formas:

e En el "panel de resultados" Issues globales en la pagina de inicio de BMC FootPrints
Service Core: la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core de todos los agentes del area
de trabajo, hay un componente de tablero de instrumentos Issues globales. Haga clic en el titulo
de un Issue global para ver los detalles o en el icono de Enlace global para crear un enlace
global nuevo para el Issue global. Si hay mas Issues globales para mostrar, haga clic en Mas,
aparece una lista de todos los Issues globales.

e Seleccione "Issues globales" en la lista desplegable Mostrar: si se selecciona esta opcion,
en la pagina de inicio se mostrara una lista de todos los Issues globales activos.

e Mensaje difundido: cuando se crea un Issue global nuevo, se envia un mensaje difundido a
todos los agentes del area de trabajo (de forma predeterminada). Para obtener mas informacion
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sobre ese Issue global, visite la pagina de inicio del area de trabajo y use uno de los métodos
descritos.

e Clientes: los clientes pueden ver Issues globales o suscribirse a ellos por si mismos si tienen
los permisos adecuados. Para hacerlo, deben seleccionar Issues globales en la barra de
herramientas BMC FootPrints Service Core.

Detalles de Issues globales

En la pagina Detalles de un Issue global, se muestra una referencia que indica que se trata de un Issue
global y una tabla con una lista de todos los GlobalLinks relacionados, que incluye el numero de Issue, el
titulo, el estado y los asignados de cada GlobalLink.

Detalles de enlaces globales

En la pagina Detalles de un GlobalLink, se muestra una referencia que indica que se trata de un
GlobalLink, junto con informacién sobre el Issue global relacionado, que incluye el nimero de Issue, el
titulo, el estado y los asignados.

Crear un enlace global

Los agentes y clientes pueden enlazarse a Issues globales creando enlaces globales de varias formas.
Cuando se crea un enlace global, este enlace hereda muchas de las propiedades del Issue global, pero
también contiene la informacién de contacto del cliente individual. Los enlaces globales pueden cerrarse
simultaneamente cuando se cierra el Issue global.

Existen dos formas en las que un agente puede crear un enlace global:
e Desde un Issue global
e Desde un Issue normal

Los clientes también pueden suscribirse a Issues globales mediante la creacion de sus propios enlaces
globales.

Crear un enlace global desde un Issue global

1. Desde el “panel de resultados” Issues globales de la pagina de inicio de BMC FootPrints
Service Core: en la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core haga clic en el icono que se
encuentra junto al Issue global. Si hay mas Issues globales activos que no aparecen, haga clic en
Mas; la lista de Issues se actualiza para visualizar todos los Issues globales activos.

2. Desde la pantalla Detalles del Issue global: seleccione Global | Nuevo enlace global en el menu
Detalles.

3. Se muestra el formulario Crear enlace global. Es similar a la pagina normal Crear Issue, pero
contiene menos campos.

4. Titulo/Prioridad/Estado: estos campos se preestablecen con la informacién obtenida del Issue
global. No es necesario cambiarlos a menos que el enlace global tenga propiedades especiales
(por ejempilo, el Director general haya comunicado el Issue y, por lo tanto, deba otorgarsele a este
ultimo una prioridad de Urgente ).

5. Informacion de contacto: seleccione la informacion de contacto del usuario como lo haria al crear
un Issue normal.

6. Informacion del Issue: contiene informacion preestablecida desde el Issue global. Realice los
cambios que correspondan y complete los campos adicionales segun sea necesario.

7. Descripcion: contiene una descripcion preestablecida desde Issue global. Realice todos los
cambios que sean necesarios. Los cambios que se realicen en este campo no afectaran al Issue
global.

8. Archivos adjuntos: los archivos adjuntos al Issue global también se enlazan a este campo.
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9. Asignacion: de forma predeterminada, se le asigna el enlace global a usted o a quienquiera que se
le asignen normalmente los Issues en funcion del tipo de Issue o de otras reglas de autoasignacion
y escalado. El Issue global principal queda asignado su asignado original. El asignado original es
responsable de cerrar el Issue global, que a su vez cierra todos los enlaces globales asociados.

10. Correo electrénico: si esta activada la casilla de verificacion Asignado, el agente o el equipo
asignado al enlace global recibiran una notificacion por correo electrénico y si esta activada la
casilla de verificacion Contacto, el cliente recibira un correo electronico.

11. Seguimiento de tiempo: la informacion de seguimiento de tiempo se aplica a este enlace global.

12. Haga clic en IR. Se crea el enlace global y se muestra en la lista de la pagina Detalles
correspondiente al Issue global.

Crear un enlace global desde la pagina Detalles de un Issue normal
Los Issues normales también pueden convertirse en enlaces globales.
Para convertir un Issue normal en un enlace global:

1. Enla pagina Detalles de un Issue normal, seleccione Enlazar a global desde el menu Detalles. Si
el Issue ya contiene otras propiedades especiales que no permiten que se enlace a un Issue global,
esta opcion no esta disponible. Consulte la seccidn Restricciones.

2. Se abre una ventana emergente con una lista de los Issues globales disponibles que se pueden
enlazar. Seleccione el botén de opcion del Issue global que desee y haga clic en IR.

3. Se muestra el formulario Crear enlace global. Este formulario contiene informacion preestablecida
del Issue de origen, no del Issue global. Realice los cambios que sean necesarios.

Haga clic en IR.

Se crea el enlace global y se muestra en la lista de la pagina Detalles correspondiente al Issue
global, junto con los otros enlaces globales.

Actualizar Issues globales

Un asignado del Issue global o cualquier otro usuario con derechos de madificacién pueden actualizar un
Issue global. La actualizacion de Titulo, campos de Area de trabajo, prioridad, etc. del Issue global no
afecta a los enlaces globales existentes.

Cuando se actualiza un Issue global, se produce lo siguiente:

e Cuando se actualizan dos campos importantes en el Issue global, también se actualizan
en todos los GlobalLinks asociados:

= Estado: cuando se actualiza el estado de un Issue global, también se actualizan
todos los estados de los GlobalLinks asociados.

= Descripcion: cuando se anexa una descripcion a un Issue global, también se anexa
a todos los GloballLinks asociados, a menos que se desactive la opcién Incluir
descripcién anexada.

e Cuando se realizan cambios en el Issue global, se envian notificaciones por correo
electrénico:

= Cuando se realizan cambios en el Issue global, todos los agentes que tengan al
menos un enlace global enlazado al Issue global recibiran una notificacion del
cambio por correo electrénico (una por agente, no por enlace global).

= Si se realizan cambios en los campos Estado o Descripcion del Issue global, los
contactos del cliente de cada GlobalLink reciben una notificacion por correo
electrénico, siempre y cuando esta opcion esté habilitada para clientes.
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= El agente o equipo asignado al Issue global también reciben una notificacion por
correo electronico de los cambios.

e Cuando el Issue global se resuelve, se puede cerrar junto con todos los GlobalLinks
relacionados al mismo tiempo.

Actualizar enlaces globales

La actualizacidn de enlaces globales no afecta al Issue global de origen ni a los otros enlaces globales.
La actualizacidon que afecta a todos los enlaces globales (es decir, a los campos Descripciéon o Estado)
debe llevarse a cabo desde el Issue global principal.

Eliminar Issues globales

Cualquier usuario que tenga derechos para eliminar un Issue global podra eliminarlo. La eliminacion de un
Issue global no elimina los enlaces globales relacionados, solo quita los enlaces.

Para eliminar el Issue global:
1. Seleccione Eliminar En el menu de la pagina Detalles del Issue global.

2. Se abre un cuadro de didlogo en el que se le solicita que confirme la eliminacién. Haga clic Aceptar
para continuar o en Cancelar para cancelar la eliminacion. Se elimina el Issue global. El enlace se
quita de los enlaces globales asociados, convirtiéndolos nuevamente en Issues normales.

Cerrar Issues globales

Los Issues globales se usan para designar Issues importantes o comunicados con frecuencia que
afectaran a muchos usuarios, por ejemplo, una falla de sistema inactivo que notificaran varios usuarios.
Una de las funciones principales de Issues globales es que cuando el Issue global se cierra, también se
cierran y actualizan todos los enlaces globales relacionados y los contactos del cliente reciben
automaticamente una notificacion por correo electrénico. Esta funcion permite ahorrar tiempo ya que
combina el trabajo de cierre de muchos Issues relacionados en una sola tarea. También mejora la
comunicacion al notificar la resolucién del Issue a todos los usuarios afectados al mismo tiempo.

Para cerrar un Issue global:

1. Enla pagina de inicio o en la pagina Detalles del Issue global, seleccione el icono de Modificar del
Issue global. Para hacerlo, debe tener derechos de modificacion para el Issue global.

Cambie el estado a Cerrado.

3. En el campo Anexar descripcion introduzca la resolucion final del Issue. Asegurese de que esté
activada la casilla de verificacion Incluir descripcion anexada en enlaces globales.

4. Haga clic en IR. Se cierran el Issue global y todos los enlaces globales asociados. Se envian
notificaciones por correo electrénico a todos los agentes que tienen al menos un enlace global
enlazado al Issue global, a los asignados del Issue global y a los contactos del cliente
correspondientes a todos los enlaces globales.

Los Issues globales también se pueden cerrar usando el .

Restricciones de Issues globales

Como la relacion entre Issues globales y enlaces globales contiene determinadas reglas asociadas,
existen ciertas restricciones para estos tipos de Issue:

e No se puede crear un enlace global desde otro enlace global: el enlace global se debe crear
desde el Issue global.

e No se puede crear un Issue global desde otro Issue global: esto generaria Issues globales
duplicados. Para reemplazar un Issue global, eliminelo y cree uno nuevo.
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e No se puede crear una subtarea para un Issue global o un enlace global: como las
subtareas y los Issues maestros tienen sus propias reglas y enlaces, los Issues globales y los
enlaces globales no pueden contener subtareas.

e Un Issue maestro no puede convertirse en un Issue global o un enlace global: como las
subtareas y los Issues maestros tienen sus propias reglas y enlaces, los Issues globales y los
enlaces globales no pueden contener subtareas.

e Los Issues globales y los enlaces globales no se pueden copiar ni enlazar a otros Issues
o0 areas de trabajo: si bien los Issues normales se pueden copiar y enlazar dentro del area de
trabajo actual o a otra area de trabajo, los Issues globales y los enlaces globales no tienen esta
opcion.

Suscripcidn de clientes a Issues globales

Los clientes pueden ver Issues globales o suscribirse a ellos por si mismos si tienen los permisos
adecuados. Esto permite ahorrar tiempo al help desk ya que los clientes pueden identificar sus propios
Issues y enlazarlos a un Issue global central, en lugar de introducir muchos Issues que aborden el mismo
Issue. El hecho de que los clientes puedan realizar estas tareas permite brindarles un servicio mas
rapido, ya que reciben actualizaciones automaticamente cuando el Issue global de origen se actualiza y
finalmente se resuelve.

Para ver Issues globales y suscribirse a ellos:

1. Enla BMC FootPrints Service Core barra de herramientas, seleccione Issues globales. Se abre
una ventana emergente denominada Issues globales actuales. Esta ventana contiene una lista de
los Issues globales que actualmente afectan a otros usuarios.

Para ver la descripcion completa de un Issue global, haga clic en Titulo.
Para suscribirse a un Issue global, seleccione Suscribir.

Una vez que un cliente se suscribe a un Issue global, el Issue se muestra en la lista de Peticiones
del cliente. El cliente recibira actualizaciones por correo electrénico cuando el Issue global se
actualice y finalmente se resuelva. La El cliente puede ver el Ultimo estado en cualquier momento
en Ver mis Peticiones.

Herramientas de resolucion de Issues en tiempo real

FootPrints Service Core remoto

Instalacion y configuracién de BMC Service Core FootPrints Sync

BMC FootPrints Sync se incluye con BMC FootPrints Mobile (un médulo complementario que se
adquiere por separado) y admite:

e Sistemas operativos: Windows XP Pro, Windows XP Home, Windows 2000, Windows 2003
Server

e Software de administrador de informacién personal (PIM): Microsoft Outlook, Microsoft Outlook
Express, Lotus Notes, Palm Desktop, Palm HotSync

o Asistente digital personal (PDA): PocketPC (mediante Outlook), BlackBerry (mediante Outlook o
Lotus Notes), Palm (mediante Palm HotSync o Palm Desktop)
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Instalacion del cliente de escritorio

Para instalar el cliente BMC FootPrints Sync:

1. Seleccione Preferencias en la pagina de inicio de BMC FootPrints Service Core, luego seleccione
FootPrints Sync (2-way) en la pestafia Varios. Seleccione Configurar BMC FootPrints Sync
ajustes. Se muestra la pagina BMC FootPrints Sync.

2. Haga clic en el enlace Descargue el BMC FootPrints Sync cliente en esta pagina para obtener
acceso al cliente. Puede optar por abrir y ejecutar la instalacion del cliente o descargarlo y
ejecutarlo.

3. Haga doble clic en el archivo de BMC FootPrints Sync (FPSync.exe) que acaba de descargar para
iniciar el Asistente InstallShield para BMC FootPrints Sync. Se muestra la pantalla de bienvenida.

Haga clic en el botén Siguiente para continuar. Se muestra la ventana Mantenimiento de programa.

Haga clic en el botén Instalar para instalar el cliente. Una vez finalizada la instalacion, se mostrara
la ventana Completado.

6. Haga clic en el botdn Finalizar para finalizar la instalacion.

Una vez finalizada la instalacién, deben visualizarse dos iconos en el escritorio, uno llamado Instalacion
de BMC FootPrints Sync y el otro simplemente BMC FootPrints Sync. Ademas, se muestra el cliente
BMC FootPrints Sync. De lo contrario, haga doble clic en cualquier icono para mostrarlo. Consulte
Configuracion de ajustes de BMC FootPrints Sync en BMC FootPrints Service Core para obtener los detalles de
configuracién y uso del cliente BMC FootPrints Sync.

Desinstalacion del cliente BMC FootPrints Sync

Hay tres formas en que puede desinstalar el cliente BMC FootPrints Sync:
e Ejecute el archivo FPSync.exe:

= Una vez que se haya abierto la ventana de bienvenida, haga clic en el botén
Siguiente.

= En la ventana Mantenimiento de programa, haga clic en el botén de opcién Quitar y
luego en el botén Siguiente. Se quita el cliente.

e En Windows, use el programa Agregar/Eliminar software:
= Seleccione Inicio-->Panel de control.

= Seleccione la opcion Agregar/Eliminar programas. Esto puede variar segun la version
de Windows.

= Seleccione FPSync en la lista y haga clic en el botén Desinstalar.
e Abra el cliente BMC FootPrints Sync y seleccione Archivo, luego seleccione la opcion
Desinstalar.

Configuracion de ajustes de BMC FootPrints Sync en FootPrints Service Core

Estos ajustes permiten configurar el modo en que BMC FootPrints Sync:
e Gestiona las citas que se crean en BMC FootPrints Service Core o en el PIM
e Sincroniza BMC FootPrints Service Core los Issues con las tareas de PIM y viceversa
e Asigna campos de contacto entre BMC FootPrints Service Core y el PIM

Algunos PIM emplean el concepto de calendarios “privados” y “publicos”, similares a los calendarios
personal y del proyecto de BMC FootPrints Service Core. Un calendario privado es el que solo puede ver
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el propietario del PIM, en cambio el calendario publico puede ser visitado por otros usuarios que tengan
permiso del propietario.

IMPORTANTE
Cuando BMC FootPrints Sync sincroniza por primera vez BMC FootPrints Service Core las asignaciones
con la lista de tareas, tiene en cuenta los permisos de rol. Solo se sincronizan las asignaciones propias
del agente o las del equipo. Sin embargo, si el rol del agente solo le permite modificar sus propias
asignaciones mediante la interfaz de BMC FootPrints Service Core, el agente podra cerrar y agregar
asignaciones al campo Descripcién de los equipos a través del PIM. Los administradores deben estar al
tanto de esto si desean restringir la modificaciéon de asignaciones de equipo por parte de los agentes vy,
en ese caso, quiza deseen restringir el uso de BMC FootPrints Sync.

La habilitacion de la sincronizacion y la definicion del PIM se llevan a cabo en el cliente. Las siguientes
opciones solo se aplican cuando la sincronizacién esta habilitada en el cliente.

Para habilitar y configurar BMC FootPrints Sync en BMC FootPrints Service Core:
1. Seleccione Preferencias en la pagina de inicio de BMC FootPrints Sync.

2. En la pestafia Varios, seleccione FootPrints Sync (2-way). Si desea seguir usando la sincronizacion
de BMC FootPrints Sync unidireccional, que sdlo sincroniza citas de calendario con el calendario de
Outlook y unicamente desde BMC FootPrints Service Core a Outlook, seleccione Sincronizacién
manual de calendario (1-way). Si selecciona la sincronizacién unidireccional, no es necesario que
continde con este procedimiento.

3. Seleccione Configurar ajustes de FootPrints Sync de la seccién BMC FootPrints Sync. Se
muestra la pagina BMC FootPrints Sync.

4. Seleccione una de las siguientes opciones:
e Citas

= BMC FootPrints Service Core-> PIM: indique a BMC FootPrints Sync como
gestionar citas creadas en BMC FootPrints Service Core al escribirlas en el PIM.

o Citas personales: escriba solo las citas del calendario personal en el PIM.

o Citas personales y del area de trabajo: escriba citas tanto del calendario
personal como del calendario del area de trabajo en el PIM.

= PIM ->BMC FootPrints Service Core: indique a BMC FootPrints Sync como gestionar citas
creadas en el calendario de BMC FootPrints Service Core. BMC FootPrints Sync no
sincroniza invitados en una cita de un PIM con una cita en BMC FootPrints Service Core.

o Citas privadas: indique a BMC FootPrints Sync cémo gestionar citas privadas
creadas en el PIM al escribirlas en BMC FootPrints Service Core.

e Solo calendario personal: escriba citas privadas desde el PIM Unicamente
al calendario personal.

e Calendarios personal y de area de trabajo: escriba citas privadas desde el
PIM a los calendarios personal y de area de trabajo.

NOTA
Como BMC FootPrints Sync no tiene forma de saber cuando un usuario es alguno de los
tantos invitados a una cita, si varios invitados a una Unica cita sincronizan sus calendarios de
Outlook con el calendario del area de trabajo de BMC FootPrints Service Core, la misma
cita aparecera muchas veces. Para evitar este Issue, los invitados a una cita de este tipo
(pero no el creador de la cita) deben desactivar temporalmente la sincronizacién con los
calendarios personal y de area de trabajo y, en su lugar, sincronizar solo con el
calendario personal.

o Citas publicas: indique a BMC FootPrints Sync cédmo gestionar citas publicas
creadas en el PIM al escribirlas en BMC FootPrints Service Core.
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o0 Solo calendario personal: escriba citas publicas desde el PIM
Unicamente al calendario personal.

o Calendarios personal y de area de trabajo: escriba citas privadas
desde el PIM a los calendarios personal y de area de trabajo.

e Tareas:BMC FootPrints Sync puede escribir Issues en la lista Tareas de su PIM.

= BMC FootPrints Service Core-> PIM: indique a BMC FootPrints Sync cémo gestionar
Issues al escribirlos en la lista Tareas de su PIM.

o Mis asignaciones: escribe todos los Issues que se le asignan en la lista Tareas del
PIM cuando BMC FootPrints Service Core se sincroniza con el PIM.

o Escribir campos de lista de contactos y area de trabajo en la descripciéon de
las tareas: todos los datos de los campos de otras secciones del Issue se escriben en
el sector Descripcion de la tarea.

= PIM ->BMC FootPrints Service Core

o Tareas completadas/eliminadas: si marca una tarea como completada o eliminada
en su PIM, al sincronizar el PIM con BMC FootPrints Service Core, el estado del Issue
correspondiente en BMC FootPrints Service Core cambiara al estado que seleccione en
los campos desplegables:

e Abierto: el estado cambia a Abierto.
e Cerrado: el estado cambia a Cerrado.

e [Otros estados]: se muestran otros estados de BMC
FootPrints Service Core en el cuadro desplegable.
Seleccione uno para determinar qué accién debe realizarse
cuando el estado se marque como completado en el PIM.

e No cambiar estado: el estado no se modifica.

0 Tareas eliminadas: si elimina una tarea de su PIM, al sincronizar el PIM con BMC
FootPrints Service Core, el estado cambiara al que seleccione en los campos
desplegables:

e Abierto: el estado cambia a Abierto.
e Cerrado: el estado cambia a Cerrado.

e [Otros estados]: se muestran otros estados de BMC
FootPrints Service Core en el cuadro desplegable.
Seleccione uno para determinar qué accién debe realizarse
cuando el estado se marque como completado en el PIM.

e No cambiar estado: el estado no se modifica.

NOTA
Lotus Notes solo admite tres niveles de prioridad. Al asignar prioridades desde BMC FootPrints Service
Core a Lotus Notes, las prioridades que tengan un nimero mayor que 3 se asignan al nivel 3.

e Contactos: BMC FootPrints Service Core puede escribir los contactos de su lista de contactos
de BMC FootPrints Service Core en la del PIM. La sincronizacion de contactos exige que usted
tenga definida una busqueda personal en la lista de contactos.

= BMC FootPrints Service Core-> PIM: indique a BMC FootPrints Service Core si
debe escribir los contactos de la lista de contactos de BMC FootPrints Service Core
a la del PIM y asignar los campos de BMC FootPrints Service Core a los del PIM.

o Cuadro desplegable de busquedas: seleccione la busqueda que desea
realizar en la lista de contactos. Los resultados se escribiran en su PIM.
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0 Mapeador de campos: si va a sincronizar contactos, debe configurar la
asignacion entre los campos de la lista de contactos de BMC FootPrints
Service Core y los de la lista de contactos del PIM.

0 BMC FootPrints Service Core Campo a campo del PIM:
los cuadros desplegables se pueden usar para seleccionar los
campos del PIM que equivalen a los de BMC FootPrints
Service Core .

Configuracion del cliente FootPrints Sync

El primer paso después de la instalacion es definir la configuracién del cliente BMC FootPrints Sync. En
las siguientes secciones de este documento, se explican los botones de la interfaz de BMC FootPrints
Sync y los elementos de menu de la barra de menus que se encuentra en la parte superior de la interfaz.

Para configurar los ajustes del cliente BMC FootPrints Sync:

1.

Haga doble clic en el acceso directo Instalacion de BMC FootPrints Sync que se encuentra en el
escritorio.

Haga clic en el botén Configuracion. Se muestra una pagina donde puede introducir su ID de
usuario y su contraseifia de BMC FootPrints Service Core, y la URL correspondiente a la ubicacion
del enlace de BMC FootPrints Service Core. La ubicacion predeterminada es
http://localhost/MRcgi/webcal/, donde localhost es su equipo de escritorio o dispositivo de mano.

Haga clic en el botén Siguiente. Se muestra la ventana Configuracion del administrador de
informacion.

Seleccione su PIM en la lista desplegable Nombre del administrador de informacién y haga clic en
el botén Opciones de configuracién. Las opciones son:

e Lotus Notes

e Microsoft Outlook

e Outlook Express

o Palm Desktop

¢ Palm HotSync

¢ Sincronizacién de PocketPC via Outlook

Haga clic en el botén Opciones de configuracion. Se muestra una ventana organizada por pestafas
con opciones para configurar el PIM. No todas las pestafias se muestran para todos los tipos de
PIM. Seleccione los ajustes en cada pestaia.

A continuacién se describen las pestafas y sus opciones:

e |D de usuario: seleccione el ID de usuario en el cuadro desplegable (esta pestafia se muestra
solo en dispositivos Palm y Palm HotSync).

e Meétodo de transferencia: seleccione si desea transferir datos en ambas direcciones, solo
desde el PIM a BMC FootPrints Service Core o de BMC FootPrints Service Core al PIM.

= Sincronizar cambios en ambas direcciones: al sincronizar el PIM con BMC
FootPrints Service Core, los datos nuevos se escriben en ambas direcciones.

= Afladir PIM_type en BMC FootPrints Service Core: solo se escriben datos del PIM
a BMC FootPrints Service Core.

= Afiadir BMC FootPrints Service Core en PIM_type: solo se escriben datos de BMC
FootPrints Service Core al PIM.

e Contenido: seleccione los datos que se transferiran.
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= Contactos: escriba los contactos de BMC FootPrints Service Core en el PIM.
Independientemente de que decida sincronizar en ambas direcciones o en una sola
en la pestafia Métodos de transferencia, solamente puede escribir contactos desde
BMC FootPrints Service Core al PIM.

= Tareas: escriba Issues de BMC FootPrints Service Core en la lista Tareas. Cuando
se sincroniza desde el PIM a BMC FootPrints Service Core, la sincronizacién de
tareas cambia el campo del estado del Issue de BMC FootPrints Service Core
segun los ajustes establecidos al configurar esta funcion en BMC FootPrints
Service Core.

= Calendario: escriba citas de calendario entre BMC FootPrints Service Core y el
PIM.

e Categoria personal: seleccione si desea sincronizar los datos de Categoria personal (esta
pestafa solo se visualiza en el dispositivo Palm HotSync).

= Sincronizar categoria personal

= No sincronizar categoria personal

6. Una vez que haya configurado todos los ajustes de las pestanas, haga clic en el botén OK. La
ventana Configuracion del administrador de informacion se vuelve a mostrar.

Haga clic en el botén Siguiente. Se muestra la ventana Configuracién de sincronizacion.

Seleccione el modo en que desea que su PIM se sincronice con BMC FootPrints Service Core:

Sincronizar una vez al dia a la(s) hora(s use los cuadros desplegables para seleccionar
la hora del dia a la que el cliente BMC FootPrints Sync llevara a cabo la sincronizacion.
También puede realizar una sincronizacién "a pedido"[] haciendo clic en el boton
Sincronizar desde la interfaz de cliente BMC FootPrints Sync.

Sincronizar cada x horas: use el cuadro desplegable para programar la sincronizacion
cada X horas. También puede realizar una sincronizacion "a pedido"[] haciendo clic en el
botén Sincronizar desde la interfaz de cliente BMC FootPrints Sync o haciendo doble clic
en el icono de BMC FootPrints Sync. Como es posible que la sincronizacién se pida en el
servidor, se puede programar una autosincronizacién con una frecuencia maxima de una
vez por hora por usuario. Si se requiere una sincronizacion inmediata, haga doble clic en el
icono de FootPrints Sync en la bandeja del sistema.

Sincronizar al iniciar el equipo: si selecciona esta opcidn, el cliente BMC FootPrints Sync
realizara la sincronizacién al iniciar el equipo de escritorio o el dispositivo de mano en el
que reside el cliente. También puede realizar una sincronizacién "a pedido"[] haciendo clic
en el boton Sincronizar desde la interfaz de cliente BMC FootPrints Sync.

Sincronizar manualmente: la sincronizacion solo se lleva a cabo cuando se selecciona el
botén Sincronizar desde la interfaz de cliente BMC FootPrints Sync.

9. Una vez que haya seleccionado las opciones que desee, haga clic en el botén Siguiente. Se
muestra la ventana final.

10. Haga clic en el botdn Finalizar para completar las tareas de configuracion.

Medios sociales

Difusion de Issues en medios sociales

Difusion de un Issue en medios sociales

Los agentes pueden difundir Issues individuales desde la pestafia/seccién Asignados y Notificaciones en
las paginas Crear Issue y Editar Issue.
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Las instrucciones que se incluyen a continuacién describen cémo difundir un Issue en medios sociales
(Facebook y Twitter).

Notas:

e Los usuarios podran ver los primeros 2048 caracteres de la descripcion de Issue en la publicacion de
Facebook y 140 caracteres en la publicaciéon de Twitter.

e Los usuarios solo podran ver detalles de Issue después de acceder a BMC FootPrints Service Core desde
Facebook si son Issues globales o si tienen derechos para ver el Issue. Para obtener mas informacion,
consulte Creacion de Issues globales.

« Silalicencia de BMC FootPrints Maobile se aplicé a su instalacién de BMC FootPrints Service
Core, los clientes no podran ver detalles de Issue en BMC FootPrints Service Core desde
dispositivos moéviles cuando hagan clic en los enlaces de BMC FootPrints Service Core en
publicaciones de medios sociales. Para obtener mas informacion sobre BMC BMC FootPrints
Service Core Movil, consulte Opciones moviles.

Requisito previo

Su rol de usuario (p. ej., Agente) necesita que el Sistema o el Administrador de Area de trabajo le
configuren permisos para poder difundir Issues en medios sociales. Consulte Difusién de un Issue en
medios sociales (Breve introduccion).

1. Seleccione la pestafa/seccion Asignados y Notificaciones en las paginas Crear Issue o

Editar Issue.

2. Seleccione la casilla de verificacion Difusién de medios socialesen la seccién Enviar un correo
electroénico a.

3. Haga clic en el botén Guardar.
El Issue se difundira la préxima vez que el BMC FootPrints Service Core programador se ejecute
(aproximadamente, cada tres minutos).

Captura de tweets de Twitter para crear Issues

Captura de tweets de Twitter para crear Issues (Breve introduccién)

BMC FootPrints Service Core esta integrado con Twitter para que los Agentes puedan ven los mensajes
de Twitter ("tweets") en su pagina de inicio y crear Issues para ellos. De forma predeterminada, todos los
Administradores y los Agentes pueden personalizar sus Paginas de inicio para capturar tweets. Para
hacerlo, los Agentes personalizan las preferencias de su pagina de Inicio para capturar tweets de
usuarios especificos de Twitter y mostrarlos en su tablero de instrumentos de la pagina de inicio.
Seleccionan un tweet especifico, hacen clic en Crear y se crea la pagina Issue. Los agentes también
pueden configurar la funcién para capturar palabras clave especificas (consultas de busqueda) en
tweets.

Esta funcidn tiene el beneficio de que, si el servicio al cliente de su organizacion tiene una cuenta de
Twitter, cuando los usuarios de Twitter mencionan su nombre de usuario o palabras clave particulares en
sus tweets, sus Agentes pueden ver los tweets en tiempo real en sus paginas de inicio de BMC
FootPrints Service Core. De esta manera, usted y sus Agentes pueden administrar su servicio al cliente
de manera proactiva mediante la supervision de los medios sociales. Luego, sus Agentes pueden decidir
crear Issues a partir de los tweets y solucionar cualquier Peticién o Issue.

Cuando los administradores de Area de trabajo asocian un nombre de usuario de Twitter con un contacto
en la Lista de contactos de Area de trabajo, los Issues creados a partir de los tweets se completan
automaticamente con la informacién de contacto del remitente. Los Agentes pueden responder al
remitente del tweet sin abandonar la pagina Issue.

A continuacion, se muestra el flujo de trabajo del usuario al configurar el sistema para que capture tweets
para ver Issues creados a partir de ellos.

Nota: no es necesario configurar la funcion Conectores de medios sociales para capturar tweets de
Twitter, ya que esta funcion es para difundir mensajes del BMC FootPrints Service Core
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Administrador del sistema

De forma predeterminada, los Agentes y los Administradores pueden crear Issues a partir de tweets de
Twitter. Sin embargo, los Administradores del sistema pueden deshabilitar esta capacidad en todo el
sistema. Consulte: Evitar que los Agentes y los Administradores creen Issues a partir de tweets de
Twitter (en todo el sistema) en la Guia del administrador (Opcional).

Area de trabajo Los administradores

De forma predeterminada, los Agentes y los Administradores pueden crear Issues a partir de tweets de
Twitter. Sin embargo, los Administradores de Area de trabajo pueden deshabilitar esta capacidad
mediante roles de usuario. Consulte: . Evitar que los Agentes y los Administradores creen Issues a partir
de tweets de Twitter en la Guia del administrador.

1. Cree o edite una Plantilla de preferencia de agente para capturar tweets de Twitter en las paginas de inicio
de los Agentes (opcional).
(Los Agentes pueden capturar sus propios tweets ademas de la Plantilla de preferencia de agente
configurada por los Administradores de Area de trabajo).

a. Agregue el componente del tablero de instrumentos de Twitter a la Plantilla de preferencia de
agente.

2. Agregue el campo Lista de contactos en Area de trabajo con el tipo de campo ID de Twitter.
Esto permite que los Issues se completen automaticamente con el ID de usuario de FootPrints del usuario
de Twitter (remitente).

3. Agregue el nombre de usuario del usuario de Twitter al campo ID de Twitter en su informacion de contacto
en la Lista de contactos de Area de trabajo (p. ej., @nombredeusuario).

Agentes
1. Personalice sus preferencias de usuario para capturar tweets de Twitter en su pagina de inicio.
a. Agregue el componente del tablero de instrumentos de Twitter a su pagina de inicio.
2. Supervise los tweets y cree Issues a partir de ellos segun sea necesario.
3. Responda al usuario desde la pagina Issue (opcional).

Clientes
1. Envie tweets de Twitter mencionando el nombre de usuario de Twitter de su organizacién (opcional).
2. Realice un seguimiento de Issues creados a partir de sus tweets en el portal de servicio al cliente.

Capturar tweets de Twitter en su paginade inicio

De forma predeterminada, puede ver mas componentes del tablero de instrumentos en su pagina de
inicio, segun los permisos de su rol que haya configurado el Administrador de Area de trabajo.

1. Siga los pasos indicados en el tema Preferencias de la pagina de inicio en Agregar un componente del
tablero de instrumentos de FootPrints Service Core.
2. Seleccione Entrada de Twitter de la lista Componentes disponibles.
3. En Configuracion para entrada de Twitter:
a. Seleccione la cantidad de tweets de Twitter que desea que se muestre en la lista desplegable
Registros para mostrar (entre 1y 10).

e Para capturar tweets de un usuario de Twitter especifico o para mencionarlo, seleccione el
nombre de pantalla del usuario, luego, introduzca el nombre de usuario de Twitter en el
campo de nombre de pantalla del usuario (por ejemplo, @Nombredeusuario).

e Para capturar tweets que contienen palabras clave, seleccione Cadena de busqueda,
escriba la consulta para buscar en el campo de la cadena de blsqueda (por ejemplo,
@SusServicioAlCliente).

A continuacion, encontrara algunos ejemplos de operadores de busqueda que puede
usar en el campo Cadena de busqueda. Para ver mas operadores de busqueda,
consulte Usar la API de busqueda de Twitter en el sitio web de desarrolladores de

Twitter.

Ejemplo Buscar tweets Util para

to:YourServiceDesk enviado al usuario que realiza seguimiento de Issues de
@SuServicioAlCliente Peticiones enviados directamente desde|
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los usuarios de Twitter a la cuenta de
servicio al cliente de Twitter, desde
donde puede crear Issues

@SuEmpresa que menciona @SuUEmpresa que supervisa tweets que supervisan el
nombre de la empresa

MiProducto que contiene tanto "MiProducto" que supervisa tweets que comparan el

OtroProducto como "Otro Producto”. Este es el producto con otro producto

operador predeterminado.

b. Seleccione una opcidn para capturar tweets de un usuario de Twitter especifico o de palabras clave:

c. Seleccione una opcién para determinar cuanto se mostrara del tweet:
e Mostrar los primeros caracteres (de 5 a 60).
e Mostrar todos los caracteres
4. Haga clic en el botobn Agregar componente.
5. Introduzca la contrasefa y haga clic en Guardar

La péagina de inicio muestra las entradas de Twitter en el tablero de instrumentos. Para modificar las
entradas de Twitter, consulte Modificar un componente del tablero de instrumentos en las preferencias de
péagina de inicio.

Ver tweets de Twitter en su pagina de inicio

Después de configurar sus Preferencias para capturar tweets de Twitter, puede verlos en su pagina de
inicio de .

Nota: Puede que su Administrador de Area de trabajo ya haya configurado una Plantilla de preferencia
de agente para su rol para incluir el componente del tablero de instrumentos de entrada de Twitter.
Puede ver mas componentes del tablero de instrumentos en su pagina de inicio, segun los premisos de
su rol que haya configurado el Administrador de Area de trabajo.

Las entradas de Twitter se muestran como componentes del tablero de instrumentos separados en su
pagina de inicio Un tweet puede contener hasta 140 caracteres, pero no se mostrara todo el mensaje.
Los Administradores y los Agentes pueden configurar sus entradas de Twitter para que muestren solo los
primeros 5 a 60 caracteres, o todos los caracteres También es posible configurar la cantidad de tweets
que se mostraran en un componente del tablero de instrumentos (entre 1y 10).

e Actualizar componente: las entradas de Twitter se actualizan en tiempo real; sin embargo, puede hacer
clic en el botén Actualizar componente en el componente para actualizar los tweets.

e Minimizar componente: para minimizar el componente, haga clic en el boton Minimizar componente.

e Eliminar componente: para eliminar el componente, haga clic en el botén Eliminar componente. Para
obtener mas informacion sobre como eliminar componentes, consulte Preferencias de la pagina de inicio.

Creacién de Issues a partir de tweets de Twitter
Requisito previo

Para crear Issues a partir de tweets, personalice sus preferencias de usuario para capturar tweets de
Twitter en su pagina de inicio. Luego, agregue el componente del tablero de instrumentos de Twitter @ SU
pagina de inicio. Consulte capturar tweets de Twitter en su pagina de inicio.

Una vez que haya creado el Issue a partir del tweet, el Issue se mostrara en su pagina de inicio y en la
pagina de inicio del contacto en el portal de servicio al cliente. Luego, podra interaccionar con el contacto
desde dentro del Issue con la funcidon de notificacion por correo electronico. Para obtener detalles,
consulte Crear/Modificar una notificacién por correo electrénico de un Issue.

1. Haga clic en el boton Crear en el tweet de Twitter.
Aparece la pagina Nuevo Issue.

Nota: Si el Administrador de Area de trabajo asocié un nombre de usuario de Twitter con un contacto en la
Lista de contactos de Area de trabajo, los Issues creados a partir de los tweets se completan
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automaticamente con la informacién de contacto del remitente.

2. Si aparece el cuadro de dialogo Buscar, busque un contacto para asociar con el Issue.
3. Complete la pagina Nuevo Issue y, luego, Guarde la pagina.

Nota: Solo se mostraran los primeros 53 caracteres del tweet en el titulo de Issue. Puede editar el titulo
seglin sea necesario.

Administrador de cambios de BMC FootPrints

Usar la Gestion de cambios de BMC FootPrints

La administracion de cambios es un proceso que se emplea para adquirir la aprobacién de los pasos de
ese proceso. Los pasos del proceso se definen como "fases". Los aprobadores designados votan para
aprobar o desaprobar el Issue en cada fase del proceso.

Un Issue que se encuentra en el proceso de aprobacion del administrador de cambios tiene el mismo
aspecto que cualquier otro Issue, a menos que el agente haya sido designado como un aprobador para
esa fase del proceso de aprobacion. Los votos de los aprobadores se emiten en la interfaz de BMC
FootPrints Service Core o por correo electrénico.

Votar desde la interfaz de BMC FootPrints Service Core

Si el agente ha sido designado como un aprobador, en la pagina Detalles se muestran campos
adicionales para que el aprobador pueda emitir su voto. Los votos de aprobacion se emiten en la pagina
Detalles.

Los siguientes campos se emplean en la votacion:

e Cambiar voto: esta casilla esta activada de forma predeterminada. Marque la casilla para dejar
su voto sin cambiar. Los botones para votar aparecen cuando desactiva la casilla.

e Aprobar/Desaprobar/Aplazar: haga clic en el botén Aprobar o Desaprobar para votar la
aprobacion o desaprobacién del Issue. Haga clic en el botdn Aplazar para confirmar que ha visto
el "voto" y dejar un comentario que no afecte al resultado final de la decision. Si la fase no
finaliza antes de que usted tenga la oportunidad de votar, puede volver atras y cambiar su voto
a Aprobar o Desaprobar segun lo considere conveniente. Si aplaza la votacion, continuara
recibiendo correos electronicos recordatorios.

Una vez que se ha cumplido con los criterios de aprobacion, €l Issue pasa a otra fase del proceso,
o bien, ha finalizado el proceso de aprobaciones. Los votantes pueden solicitar votar solo en
una fase o en varias fases del proceso.

e Finalizar esta fase — Anular las votaciones: a algunos votantes se les puede asignar el
privilegio de finalizar la fase completamente con el poder que otorga su voto. Como se trata de
una opcion que se puede configurar, no se visualiza en todos los votos.

NOTA
Si emite su voto antes de introducir comentarios, se registrara y la pagina Detalles se modificara de
manera que muestre el resultado de su voto. Consulte a continuacién para obtener informacion sobre
cémo cambiar su voto y cual de los votos le permite agregar comentarios si en el momento de votar no
incluyé ninguno.

e Detalles de votacion ampliados: los detalles de la votacién ampliados incluyen:
=Numero de Issue.

= Nombre del proceso.

Numara Software Confidential. BMC Software Confidential.
180



BMC FootPrints Service Core Guia del usuario 11.6

= Descripcion del proceso.

=Nombre de la fase.

= Descripcion de la fase.

= Requisitos de aprobacion/desaprobacion.
= Lista de aprobadores.

= Préxima fase del proceso.

= Lista de votos de aprobacién/desaprobacion, que incluye quién voto, la fecha del voto
y los comentarios del votante.

= | ista de votos emitidos con comentarios de los votantes.

e Comentarios del voto (opcional): puede introducir los comentarios que desee en este campo.
Podria introducir comentarios como las razones de su voto o, por ejemplo, si vota la
desaprobacion, podria explicar qué exigiria para votar en favor de la aprobacion si el Issue
regresara a usted.

[ ]
Votar por correo electrénico

Si los aprobadores reciben una notificacion por correo electrénico cuando comienza la votacién y/o
correos electronicos de recordatorio recurrentes que indican que existe un voto pendiente, segun el
modo en que se hayan configurado las notificaciones, podran emitir su voto respondiendo la notificacién.

Si puede votar por correo electronico, el mensaje contendra una linea de texto similar a la siguiente:
[ JAprobar [ 1Desaprobar

Para votar por correo electrénico, seleccione Responder en su programa de correo, introduzca una X
entre los corchetes adecuados y envie la respuesta. No altere el ID de seguridad de ningin modo. Ese
dato es necesario para que el voto se lleve a cabo correctamente.

Si el correo electronico se ha configurado de modo que lo permita, también puede introducir comentarios
en la respuesta junto con el voto, escribiéndolos directamente en la linea indicada.

Los votos emitidos por correo electrénico, tanto correctos como incorrectos, reciben una de un grupo de
respuestas:

e Votos correctos:

='Su segundo voto de aprobacion para [Issue: %s, Proceso: %s, Fase: %s] se
contabilizd.";

='Su voto para aprobacion para [Issue: %s, Proceso: %s, Fase: %s] se contabilizo.";

='Su segundo voto contra la aprobacién para [Issue: %s, Proceso: %s, Fase: %s] se
contabilizd.";

='Su voto contra la aprobacion para [Issue: %s, Proceso: %s, Fase: %s] se
contabilizd.";
e Votos incorrectos:

='Su voto para [Issue: %s, Proceso: %s, Fase: %s] no fue valido. La votacion
correspondiente a esta fase ha finalizado.";

='Su voto para [Issue: %s, Proceso: %s, Fase: %s] no fue valido. El voto no fue claro.’;

='Su voto para [Issue: %s, Proceso: %s, Fase: %s] no fue valido. Se desconoce el
motivo".
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='Su voto para [Issue: %s, Proceso: %s, Fase: %s] no fue valido. Su direccion de
correo electrénico no coincide con la que figura en nuestros registros.";

*'Su voto para [Issue: %s, Proceso: %s, Fase: %s] no fue valido. Este no es el area de
trabajo correcta.’;

='Su voto no fue valido. ID de seguridad no valido".
='Su voto no fue valido. No se encontr6 el ID de seguridad.';
Anular votos: superaprobadores

Un “superaprobador” tiene autorizacion para finalizar una fase inmediatamente, solo con el poder de su
voto. El voto de un superaprobador anula todos los otros votos de la fase.

Si tiene la autorizacién que le otorga el estado de superaprobador y desea finalizar la fase con el poder
que se le otorgd, active la casilla de verificacion Finalizar esta fase — Anular votaciones. Aparece un
mensaje de advertencia. Emita su voto de aprobacién o desaprobacion vy la fase finalizara.

Cuando la fase finalice, continuara el procedimiento normal configurado para la aprobacién o
desaprobacioén, segun el voto que haya emitido el superaprobador.

Ver la auditoria del administrador de cambios

Si es miembro de un rol con permisos para ver el historial del administrador de cambios y ejecutar
informes del administrador de cambios, ademas de las tres pestafias que componen el historial del Issue
regular, se proporciona un historial de votacién (consulte la ayuda en linea o el PDF de la guia de referencia).

Esta auditoria proporciona una lista de todas las acciones que se llevaron a cabo en un Issue del
Administrador de cambios y el momento que se realizaron. Solo los usuarios que tienen permiso, segun
su caracter de miembro de rol, pueden ver la informaciéon completa disponible en el historial.

La pagina Auditoria no se puede modificar.
Para ver la auditoria del administrador de cambios:

1. Seleccione la pagina Detalles de un Issue del administrador de cambios.

2. Vaya a la seccion Historial de la pagina. Se abre la pagina Auditoria correspondiente a ese Issue.
Usar la pagina Auditoria

Cuando abre la pagina Auditoria por primera vez, se muestra el historial completo del Issue. Use los
enlaces para ver distintos datos del historial:

e Historial completo: todas las actividades del Issue.

e Historial del Issue: las acciones que todos los usuarios realizaron en el Issue y que el sistema
llevd a cabo automaticamente.

e Historial de correo electronico: toda la actividad de correo electrénico relacionada con el
Issue.

e Historial de votacion: historial de los votos individuales. El historial de votacion no se muestra
en ninguna otra vista.

La siguiente informacién se mantiene para todas las vistas, salvo para el historial de votacion:
e Fecha: fecha en que se llevé a cabo la accion.
e Hora: hora en que se llevé a cabo la accién.

e Usuario: usuario que llevé a cabo la accion. Si el sistema llevo a cabo la accion
automaticamente, la regla de escalado aparece en este sector.
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e Accién: accion realizada en el Issue, por ejemplo, "cambio de estado”, "cambio de de prioridad”,
“actualizacién de la descripcion”, etc.

e Tipo de correo electrénico: en las acciones de correo electronico, se muestra el tipo de correo
electrénico (notificacién por correo electrénico enviada o de actualizacion recibida) y el usuario
que realizé la actualizacion o recibi6 la notificacion.

La siguiente informacién se mantiene para el historial de votacion:
e Fecha: fecha en que se emiti6 el voto.
e Hora: hora en que se emiti6 el voto.
e Usuario: usuario que emitié el voto.
e Proceso: nombre del proceso en que se emitio el voto.
e Frase: nombre de la frase en que se emiti6 el voto.
e Voto: voto que se emitio (de aprobacion o desaprobacion).

e Comentario: comentarios que realizo el votante y se incluyeron en el voto.

Usar el catadlogo de servicios

Los clientes pueden usar el Catalogo de servicios para colocar Peticiones de servicio o simplemente
para ver los servicios disponibles para futuras referencias. Para ver el catalogo de servicios, seleccione
Catalogo de servicios en la barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core. Se abre el
catalogo de servicios.

El catalogo de servicios muestra categorias de servicio y una lista activa. Las categorias de servicio son
una jerarquia que permite organizar los servicios. La lista activa es un medio de navegacién rapida a
servicios especificos.

Categorias de servicios

El administrador determina las categorias de servicios y estas pueden contener subcategorias con
cualquier numero de niveles. Para ver los servicios, haga clic en la categoria de servicio correspondiente
y puede seguir haciendo clic en las subcategorias, hasta llegar a la que desea. Por ejemplo, es posible
que esté buscando un servicio en el departamento de servicios de IT que tiene que ver con una
aplicacién de negocios. Para seleccionar la categoria, puede hacer clic en Servicios de IT y después en
Servicios de aplicaciones de negocios. Ahi encontrara una lista de servicios. Si hace clic en el servicio
podra ver los detalles correspondientes. Desde ahi, puede enviar una Peticion de servicio para ese
servicio mediante la plantilla de Peticion de servicio que se proporciona.

Lista activa

La lista activa es una lista de servicios que resulta util para obtener un acceso rapido. La lista activa
aparece cuando se hace clic en el botén Catalogo de servicios en la misma pagina de las categorias de
servicio. En lugar de darse la tarea de buscar a través de todas las categorias de servicios, el cliente
puede hacer clic en un servicio de la lista para ver los detalles. Desde ahi, el cliente puede enviar una
Peticidon de servicio mediante la plantilla de Peticion de servicio.

Enviar una Peticion a través del catalogo de servicios

Las Peticiones de servicios se envian practicamente de la misma forma que cualquier otra Peticiéon de
BMC FootPrints Service Core una vez determinado el servicio que desea. Para enviar una Peticion:
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1. Enla barra de herramientas de BMC FootPrints Service Core, seleccione Catalogo de servicios. Se
abre la pagina Catalogo de servicios.

2. O también:
Busque a través de todas las categorias de servicios hasta que encuentre la lista de los servicios
o]
Localice el servicio que desea pedir en la lista activa.
Haga clic en el servicio que desea pedir. Aparece la pagina Detalles de la Peticién.

Haga clic en el botén GUARDAR. Se envia la Peticién de servicio.
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Glosario

A

Administracion de cambios
Una funcién que ayuda a administrar cambios, desde pequefias soluciones, como actualizar memoria o
software en un solo equipo, hasta proyectos grandes, como la actualizaciéon de todo el sistema de
unaa€“organizacion. Los cambios son administrados por aprobadores designados, que votan para aprobar o
desaprobar Peticiones de cambio (RFC) en cada fase del proceso.

Administrador de proyecto
Un rol de usuario implementado en FootPrints. Ademas de todos los privilegios de usuario de agente, el
administrador de proyecto puede administrar un proyecto, incluido agregar campos personalizados,
configurar opciones y agregar usuarios.

Administrador del sistema
Un rol de usuario implementado en FootPrints. Ademas de los privilegios de usuario agente y administrador
de proyecto para todos los proyectos, el administrador del sistema controla todo el sistema de FootPrints,
incluidas la administracion de cualquier proyecto, la adicién de nuevos proyectos y la administracién de
licencias.

Agente
Usuario estandar de FootPrints con capacidad completa. Entre los usos comunes para este tipo de usuario, se
incluyen: agente de help desk, agente de centro de llamadas, desarrollador, ingeniero, administrador y
miembro de proyecto. Los usuarios agentes tienen la capacidad de usar todas las funciones basicas de
FootPrints, que incluyen las de crear, ver y modificar Issues, y la de ejecutar consultas.

B

Base de conocimiento
La base de conocimiento es una base en la que se registra, organiza y administra informacién importante
para la base de datos de un proyecto de FootPrints. Esta informacién puede incluir, entre otros: soluciones a
Issues comunes, respuestas a preguntas frecuentes, parches y documentos. El uso de la funcién Base de
conocimiento de FootPrints permite convertir las experiencias pasadas de clientes y agentes individuales en
una base de datos de soluciones para todos los miembros de un proyecto. Esto puede ayudar a los agentes a
encontrar resoluciones para Issues recurrentes con mayor rapidez y a autorizar a los clientes a buscar las
respuestas a sus preguntas sin necesidad de enviar una Peticion.

Buscar
1. Intentar localizar un objeto (un archivo, una carpeta, un equipo, un texto). 2. Es el proceso de buscar un
archivo particular o datos especificos.

C

Calendario
Un calendario basado en la Web para un agente o area de trabajo de FootPrints que puede contener citas,
reuniones y trabajos para ese agente o area de trabajo.

Calendario de proyecto
Un calendario basado en la Web para un proyecto de FootPrints que puede contener citas, reuniones y
trabajos para los miembros de ese proyecto.

Calendario personal
Un calendario basado en la Web para un agente de FootPrints que puede contener citas, reuniones y trabajos
para ese usuario.

Cambiar orden
Para cambiar el orden de visualizacion de una lista de elementos, por ejemplo, el orden ascendente o
descendente.

Campo de proyecto
Campo personalizado creado por el administrador del proyecto para almacenar informacién acerca de un
Issue particular. No existe un limite en cuanto a la cantidad de campos permitidos por proyecto (NOTA: La
base de datos de FootPrints solo permite 100 campos por proyecto).

Campo de seleccion multiple
Un tipo de campo personalizado de lista de contactos y proyecto. Un campo de seleccién multiple le ofrece al
usuario un cuadro de dialogo en el cual se pueden seleccionar varias opciones predefinidas. Se puede definir
una cantidad ilimitada de valores por campo de seleccién multiple.
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Campo Decision
Un solo campo desplegable que, cuando se selecciona un valor, determina si ciertos campos del proyecto
aparecen en una ventana emergente al crear o editar un Issue. Esto solo se aplica cuando la opcién de la
ventana emergente "Dependencias de campo" esta activada en un proyecto.

Campo desplegable
Un tipo de campo personalizado de lista de contactos y proyecto. Un campo de opcion de cuadro desplegable
ofrece al usuario una lista desplegable de opciones para elegir. Se puede definir una cantidad ilimitada de
valores por campo de opcién de cuadro desplegable.

Caracter
Una letra, un nimero, un signo de puntuacién u otro simbolo.

Caracter (una sola linea)
Un tipo de campo que puede aceptar una linea de datos.

Caracter (varias lineas)
Un tipo de campo que puede aceptar una cantidad ilimitada de lineas de datos.

Categoria
Una clasificacion de elementos, como tipo de Issue, categoria de servicio o categoria de pregunta frecuente.

Cerrado
Estado de un Issue una vez completado.

Cita
Un registro del calendario de FootPrints. Se usa para programar reuniones, llamadas de servicio y otros tipos
de citas para los agentes de FootPrints. Opcionalmente, se puede sincronizar con el calendario de Outlook del
usuario.

Clave primaria
El campo clave de la lista de contactos de FootPrints que usa FootPrints como referencia para identificar el
contacto del cliente. Los ejemplos incluyen "Direccién de correo electrénico” e "ID de usuario".

Cliente
Un tipo de cuenta de usuario en FootPrints. Este tipo de cuenta esta disefiado tanto para clientes internos
como para clientes externos, y para otros grupos de personas que requieren Unicamente un acceso parcial a
los datos. La cuenta de un cliente es muy rentable y permite a los usuarios clientes enviar sus propias
Peticiones mediante la interfaz de self-service de cliente y realizar un seguimiento de las mismas, ademas de
realizar busquedas en la base de conocimiento. En esta documentacion, se utiliza la palabra "cliente" para
referirse tanto a los clientes empleados como a los clientes externos que acceden a FootPrints.

Cliente con lectura de la base de conocimiento
Rol de cliente que solo le permite al usuario ver la base de conocimiento y realizar bisquedas alli.

Cliente con lectura de la base de conocimiento/Peticiones
Rol de cliente que solo permite al usuario ver la base de conocimiento y realizar blsquedas alli, ademas de
realizar un seguimiento del estado de sus Peticiones.

Cliente con lecturaZenvio
Rol de cliente que solo permite al usuario enviar sus propias Peticiones y realizar un seguimiento de las
mismas, ademas de realizar blsquedas en la base de conocimiento.

Cliente con lecturaZenvio/modificaciéon
Rol de cliente que solo permite al usuario enviar sus propias Peticiones, realizarles un seguimiento y
modificarlas, ademéas de realizar busquedas en la base de conocimiento.

Contacto
El nombre predeterminado que se otorga a un registro de la lista de contactos de FootPrints. Por lo general,
contiene el nombre del cliente, la direccion de correo electrénico, el nimero telefénico, etc.

Cuadro desplegable de visualizacion
Un cuadro de didlogo en la pagina de inicio de FootPrints que contiene busquedas y colas incorporadas y
personalizadas, como "Mis asignaciones”. Al seleccionar una opcion, la lista de Issues de la pagina de inicio
se actualiza en esa cola.

D

Dependencia
Un campo de subcategoria en un Issue puede depender de la categoria principal seleccionada. Por ejemplo, si
un usuario selecciona "Hardware" como la categoria principal, las subcategorias pueden ser Impresora,
Monitor, etc.

Desactivar
Para que un dispositivo, un componente o una funcién no sea operativa.

Desaprobar
No aprobar una Peticion.

Descendente
Desde el valor mas alto hasta el mas bajo, como en "orden descendente".
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Descripcion
El campo incorporado de FootPrints que contiene todas las notas introducidas por los usuarios en relacién con
un Issue. Es un campo de texto multilinea y actia como diario para un Issue. Cada adicion a la descripcién
incluye una marca de tiempo/fecha/usuario. La descripcidon se puede mostrar en la pagina de inicio de
FootPrints, en una pantalla de detalles del Issue y en informes. En el campo de descripcion, también se
puede realizar una busqueda de texto completo.

Asignados
Los usuarios de FootPrints asignados para trabajar en un Issue.

Detalles
La pantalla de detalles muestra toda la informacidn acerca de un Issue de FootPrints. Los detalles se
muestran al hacer clic en el titulo de un Issue de la pagina de inicio de FootPrints. Los datos pueden incluir el
titulo, el estado, la prioridad, el creador, la fecha y la hora de envio, la descripcién, datos de campos del
proyecto, datos de contacto y archivos adjuntos.

Dispositivo
Cualquier parte de equipamiento que se puede adjuntar a una red o equipo, por ejemplo, impresoras,
teclados, unidades de disco externas u otro equipamiento periférico. Normalmente, los dispositivos requieren
un controlador de dispositivo para que puedan funcionar con Windows.

Distinguished Name
Un nombre que identifica un objeto como Unico al usar el nombre distinguido relativo para el objeto, ademas
de los nombres de los dominios y los objetos contenedores que contienen el objeto. El nombre distinguido
identifica el objeto y su ubicacién en un arbol. Cada objeto de Active Directory tiene un nombre distinguido.

E

Enlace dinamico
Un enlace entre Issues donde los cambios realizados a los campos en un Issue se reflejan automaticamente
en el otro Issue.

Enlace dinamico a lista de contactos
La funcién de FootPrints que permite enlazar a FootPrints cualquier base de datos de contactos compatible
con LDAP. Entre las bases de datos de contactos admitidas se incluyen Microsoft Exchange 5.x/2000,
Netscape iPlanet, Lotus Notes y Novell Directory Services.

Equipo
Unidad organizacional que se usa para organizar usuarios agentes con el objetivo de realizar asignaciones,
como "Soporte de aplicaciéon”, "Soporte de red", "Desarrollo”, etc. Los Issues se pueden asignar a todo el
equipo o a usuarios individuales dentro del equipo. Esto le permite a un agente asignar un Issue a un grupo
de personas, como un equipo de desarrollo, sin necesidad de saber quién es el individuo que trabajara en el
Issue.

Esquema
El esquema del area de trabajo es una visualizaciéon del orden de los campos en un area de trabajo. El
esquema del area de trabajo resulta Gtil cuando se intenta importar datos a FootPrints o exportar datos
desde FootPrints. El esquema del area de trabajo puede usarse para controlar que las tablas de datos
coincidan.

Estado
El estado de un Issue de FootPrints. Cada Issue tiene un campo de estado que realiza un seguimiento del
flujo de trabajo de un Issue desde el estado "Abierto", el estado predeterminado de un Issue nuevo, hasta el
estado "Cerrado". El administrador del proyecto puede agregar facilmente nuevos estados a una base de
datos del proyecto, como "Asignado”, "Pendiente" o "Pruebas".

F

Fecha de envio
La fecha de envio del correo electrénico.

Filtro de correo electrénico
Una funcién que permite a FootPrints bloquear el envio y la recepcién de correo electrénico proveniente de
ciertos dominios o cuentas de correo electrénico.

G

GlobalLink
El Issue secundario o relacionado, enlazado a un Issue global. Un Issue global es un tipo especial de Issue de
FootPrints que se usa para designar Issues importantes o comunicados con frecuencia que afectaran a varios
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usuarios. Los Issues globales pueden difundirse a allAgents, se visualizan en la pagina de inicio del agente vy,

en ocasiones, pueden mostrarse para que los clientes se suscriban a ellos. Cuando se informa de un Issue

nuevo con el mismo Issue, el agente (o bien el cliente) puede enlazar el Issue al Issue global conocido (esto

se denomina GlobalLinks). Los Issues globales se pueden cerrar junto con los GlobalLinks al mismo tiempo.
Gréafico

Un gréfico o diagrama que muestra datos o las relaciones entre conjuntos de datos con ilustraciones, en

lugar de hacerlo con nimeros.

ID de usuario
El nombre de usuario de FootPrints que, al introducirse con la contrasefia adecuada durante el inicio de
sesion, permite el acceso al sistema FootPrints.

Informar
El agente puede crear informes de FootPrints, desde busquedas sencillas por palabra clave hasta estadisticas
de varios niveles y graficos en color. En FootPrints, se puede elaborar un informe sobre practicamente
cualquier dato con el objeto de analizar la actividad, las tendencias y las estadisticas, sin necesidad de
recurrir a la programaciéon desde la interfaz web de FootPrints.

Informe compartido
Informe disponible para que otros usuarios de la misma area de trabajo lo ejecuten.

Informe entre areas de trabajo
Entre diferentes areas de trabajo, como busquedas o informes, que se pueden crear y que incluyen mas
datos de mas de un area de trabajo.

Informe incorporado
Un informe incluido en FootPrints (no es un informe personalizado).

Informe personal
Informe de FootPrints creado por un agente, disponible Gnicamente para ese agente.

Informes de ejecucién automatica
FootPrints puede ejecutar automaticamente cualquier informe guardado en horarios programados
regularmente. Los informes se pueden guardar en un archivo en un servidor, se pueden enviar por correo
electronico a una lista de direcciones o ambos.

Inicio de sesion
La primera pagina que muestra FootPrints cuando el navegador web de un usuario solicita la URL del sistema
FootPrints. Ademas, el acto de iniciar una sesién de FootPrints.

L

Lista de contactos
Tabla de FootPrints que se usa para mantener informacién de configuracién y de contacto de clientes. Por
ejemplo, es posible que el administrador del proyecto haya configurado la lista de contactos para mantener la
informacion del cliente, como el nombre, la direccion de correo electrénico, el nimero telefénico, la
ubicacion, etc. En FootPrints, se pueden crear varias listas de contactos, cada una asociada con uno o mas
proyectos.

Lista de contactos LDAP
Cualquier base de datos de contactos compatible con LDAP enlazada al uso de la funcién de enlace dinamico
a lista de contactos de FootPrints. Entre las bases de datos de contactos admitidas se incluyen Microsoft
Exchange 5.x/2000, Netscape iPlanet, Lotus Notes y Novell Directory Services.

Lista de contactos LDAP dinamica
Una lista de contactos que utiliza LDAP dinamica como origen de los datos (esto requiere el médulo
complementario Enlace dinamico a lista de contactos de BMC FootPrints Service Core).

Lista de contactos SQL dinamica
Un médulo complementario que permite a FootPrints acceder a las entradas de la lista de contactos
contenidas en una tabla de base de datos SQL que no se mantiene en la infraestructura de FootPrints.

MyTerm
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N

No permitir
No permitir una accion.

P

Panel ejecutivo
El Panel ejecutivo brinda una introduccion personalizable al rendimiento del servicio al cliente. Los agentes
con acceso al Panel ejecutivo pueden definir los tipos de datos que desean mostrar y observar dichos datos;
con visualizacion dinamica a medida que se actualiza el Panel ejecutivo.

Portal de servicio al cliente
El portal de servicio al cliente les permite a los clientes ver las soluciones de la base de conocimiento para
sus Issues, sin tener que antes iniciar sesion en el sitio corporativo de soporte al cliente o en FootPrints.

Prioridad
Un campo implementado en FootPrints que se utiliza para determinar la gravedad o el impacto de un Issue.
Las prioridades se pueden personalizar y pueden incluir nUmeros (1, 2, 3) o palabras (alta, media, baja).

Issue
El nombre predeterminado de un registro de FootPrints. Cada Issue es un registro numerado de la base de
datos de FootPrints en la que se centran todas las actividades de seguimiento de Issues y de help desk. El
nombre para esto puede ser diferente (ticket, entrada, etc.), segun la configuracién del sistema. Los
administradores y los usuarios agentes pueden abrir un Issue, asignarlo, trabajar en él y cerrarlo.

Issue global
Un tipo especial de Issue de FootPrints que se usa para designar Issues importantes o comunicados con
frecuencia que afectaran a varios usuarios. Los Issues globales pueden difundirse a todos los agentes, se
visualizan en la pagina de inicio del agente y, en ocasiones, pueden mostrarse para que los clientes se
suscriban a ellos. Cuando se informa de un Issue nuevo con el mismo Issue, el agente (o bien el cliente)
puede enlazar el Issue al Issue global conocido (esto se denomina GloballLinks). Los Issues globales se
pueden cerrar junto con los GlobalLinks al mismo tiempo.

Issue maestro
Un tipo de Issue de FootPrints que contiene subtareas, cada una con una tarea diferente que se debe
completar antes de que se cierre el Issue maestro. El Issue maestro es el "elemento primario” en una
relaciéon primario/secundario entre el Issue maestro y las subtareas.

Issue rapido
Los Issues réapidos son plantillas que contienen informacion preestablecida de Issues de cliente comunicados
con frecuencia, como "Restablecimiento de contrasefia", "Peticién de servicio", etc. Por ejemplo, una plantilla
de Issues rapidos para "Restablecimiento de contrasefa" en principio estaria preestablecida con una
descripcion del Issue, las categorias del Issue preestablecidas con "Red" y "Restablecimiento de contrasefa”,
Yy quiz& un estado Cerrado. El agente solo debe rellenar la informaciéon de contacto del usuario para enviar el
Issue. El administrador de proyecto puede crear una cantidad ilimitada de plantillas, que estaran disponibles
para todos los agentes en la barra de herramientas de FootPrints.

Issues
El nombre predeterminado de un registro de FootPrints. Cada Issue es un registro numerado de la base de
datos de FootPrints en la que se centran todas las actividades de seguimiento de Issues y de help desk. El
nombre para esto puede ser diferente (ticket, entrada, etc.), segun la configuracion del sistema. Los
administradores y los usuarios agentes pueden abrir un Issue, asignarlo, trabajar en él y cerrarlo.

Issues enlazados
El Issue secundario o relacionado, enlazado a un Issue global. Un Issue global es un tipo especial de Issue de
FootPrints que se usa para designar Issues importantes o comunicados con frecuencia que afectaran a varios
usuarios. Los Issues globales pueden difundirse a allAgents, se visualizan en la pagina de inicio del agente vy,
en ocasiones, pueden mostrarse para que los clientes se suscriban a ellos. Cuando se informa de un Issue
nuevo con el mismo Issue, el agente (o bien el cliente) puede enlazar el Issue al Issue global conocido (esto
se denomina GlobalLinks). Los Issues globales se pueden cerrar junto con los GlobalLinks al mismo tiempo.

Issues globales
Un tipo especial de Issue de FootPrints que se usa para designar Issues importantes o comunicados con
frecuencia que afectaran a varios usuarios. Los Issues globales pueden difundirse a todos los agentes, se
visualizan en la pagina de inicio del agente y, en ocasiones, pueden mostrarse para que los clientes se
suscriban a ellos. Cuando se informa de un Issue nuevo con el mismo Issue, el agente (o bien el cliente)
puede enlazar el Issue al Issue global conocido (esto se denomina GloballLinks). Los Issues globales se
pueden cerrar junto con los GlobalLinks al mismo tiempo.

Issues maestros
Un tipo de Issue de FootPrints que contiene subtareas, cada una con una tarea diferente que se debe
completar antes de que se cierre el Issue maestro. El Issue maestro es el "elemento primario” en una
relaciéon primario/secundario entre el Issue maestro y las subtareas.
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Proyecto
FootPrints almacena y realiza un seguimiento de la informacién de los proyectos. Un proyecto es una sub-
base de datos independiente dentro del sistema que puede tener sus propios campos personalizados,
opciones y usuarios. No existe un limite en cuanto a la cantidad de proyectos que se pueden crear en
FootPrints. Se puede optar por mantener todos los datos en un Unico proyecto o se pueden crear varios
proyectos. Por ejemplo, un proyecto puede usarse para las actividades de help desk, mientras que un
segundo proyecto puede emplearse para realizar un seguimiento interno de errores.

R

reglas de complejidad de contrasefa

Reglas de complejidad de contrasefa
Reglas que rigen las caracteristicas obligatorias de las contrasefias para la autenticacion de FootPrints. El
administrador del sistema puede establecer opcionalmente las reglas. Las reglas se pueden configurar para
que rijan la longitud de una contrasefia (cantidad minima y méaxima de caracteres), si se requieren letras,
numeros o signos de puntuacion, y si se debe hacer distinciéon entre mayusculas y minusculas.

Rol
Un tipo de usuario asignado a uno o mas usuarios para definir permisos. Se pueden asignar a los usuarios
tanto los roles implementados como los roles personalizados. Ejemplos de roles implementados: agente,
cliente con lectura/envio y administrador de area de trabajo.

Peticion

Un Issue enviado por un cliente que aun no ha sido asignado. Ademas, el estado asignado a los Issues
enviados por los clientes. Los usuarios agentes, entonces, pueden "tomar" la Peticién para trabajar en ella, o
bien el sistema puede asignar automaticamente las Peticiones a uno o mas usuarios agentes. El
administrador de FootPrints puede indicarle el modo de trabajar con Peticiones en su organizacion.
Solucién
Un registro en la base de conocimiento de FootPrints. Puede ser una solucién a un Issue comun, una
pregunta frecuente, un parche o un procedimiento paso a paso. Las soluciones se pueden crear de cero o a
partir de Issues existentes. Las soluciones son publicas, y los clientes (al igual que los usuarios internos)
pueden verlas/buscarlas.
Subtarea
Un tipo de Issue de FootPrints "secundario" en relacidon con uno "primario”, denominado Issue maestro. Se
pueden crear varias subtareas para definir diferentes tareas que se deben completar para un Issue maestro
mas grande. El Issue maestro recién se podra cerrar cuando se hayan realizado todas las subtareas.
Subtareas
Un tipo de Issue de FootPrints "secundario" en relacidon con uno "primario”, denominado Issue maestro. Se
pueden crear varias subtareas para definir diferentes tareas que se deben completar para un Issue maestro
mas grande. El Issue maestro recién se podra cerrar cuando se hayan realizado todas las subtareas.

T

Tablero de mandos
La secciéon Tablero de mandos de FootPrints de la pagina Preferencias es donde los agentes especifican qué
componentes del tablero de mandos se visualizan en la pagina de inicio del area de trabajo. Los agentes
pueden especificar diferentes conjuntos de componentes del tablero de mandos para cada area de trabajo.
De forma predeterminada, se muestran Totales del area de trabajo y Issues globales. Los componentes del
tablero de mandos pueden mostrarse en cuatro columnas como méaximo. Los agentes también pueden crear
componentes personalizados para que aparezcan en la pagina de inicio.

Tipo de base de datos
El tipo de base de datos configurado para usar con FootPrints, por ejemplo, SQL u Oracle.

Toma
La opcién de permitir que usuarios agentes se asignen a si mismos a un Issue de FootPrints dado. Esta es la
opcion de rol configurada por el administrador del proyecto para un rol en particular.
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U

Unidad organizacional
Un campo de la lista de contactos que se usa para organizar contactos, como "Departamento”, "Nombre de
empresa", "Unidad comercial” o "Ubicacion". Debe ser activado por el administrador.

Usuario individual
Usuario de FootPrints con capacidad completa. Entre los tipos implementados se incluyen: agente,
administrador de proyecto y administrador de sistema. También se pueden crear roles personalizados para
asignar diferentes permisos a diferentes grupos de usuarios. A cada usuario individual se le asigna una
cuenta individual y una contrasefia para su uso exclusivo. Este tipo de cuenta esta disefiada para los usuarios
internos del sistema, como agentes de help desk, representantes de servicio al cliente y administradores.
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