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Documentacion reasignaciones

Con la nueva funcionalidad de Reasignaciones masivas, el usuario administrador o especialista con
permisos sobre esta, tendrd la posibilidad de reasignar Casos masivamente desde la consola de
Configuracion a uno o mas especialistas.

También tendra disponible la opcidn de reasignacidn manual en la consola de especialistas.

A continuacion se describe el funcionamiento del modulo:

Consola Profile

En el mddulo Profile estaran disponibles los siguientes permisos, todos con opcion de auditoria.
Para la consola de configuracion:

» 'NEW ROUTING CAUSES'
'‘EDIT ROUTING CAUSES'
'NEW REASSIGNMENT'
'EDIT REASSIGNMENT'
VIEW ROUTING CAUSES
VIEW REASSIGNMENT

YV VV VY

ﬁ, Nuevos permisos E

Opciones disponibles para asignar a loz usuarios de la aplicacion G

CREATE REASSIGNMENT
CREATE ROUTING CALSES
DELETE REASSIGNMENT
DELETE ROUTING CAUSES
UPDATE REASSIGNMENT
UPDATE ROUTING CALISES
YIEW REASSIGNMENT

L VIEW ROUTING CALISES

[«1 IIZIE|

[ Aceptar l [ Todos l |_ Cancelar J

Y para la consola de especialistas el siguiente permiso:

» REASSIGN CASES



fﬁ Nuevos permisos E |
Yy
Opciones dizponibles para azignar a loz uzuanoz de la aplicacion G

IHEASSIGN CASES

NOTA: Tenga en cuenta que para utilizar la funcionalidad de reasignaciones, el usuario deberd
contar con los permisos necesarios. Estos permisos deberdn ser asignados por grupo de trabajo.

Consola de configuracion Web

Dentro del menu principal de configuracidn, se podra encontrar el mddulo de reasignaciones.

2 Configuracién
Grupes de Especialistas
Procedimientos - tareas
Plantilla
Interfaz
Configurar correo
Banner
Moticias
Plantilla correo
Matriz pricridades
Campos adicionales
Mapec de Campos Adicionales
Vistas
Conector
Dias de las Reglas
Motificacidén de Encuesta
Configuracién de moneda
Reasignaciones

Razones
De Casos

De Aprobaciones

Desde este el usuario podra realizar la configuracion de reasignaciones masivas de casos, procesos
de votacién y las razones de reasignacion.



El usuario administrador o un especialista con permisos sobre el modulo tendra disponibles las
siguientes opciones:

> Razones de reasignacion
» Reasignaciones de casos
» Reasignaciones de aprobacién

Reasignaciones

Rarones
De Casos

De Aprobaciones

Razones de reasignacion

Razones por defecto

Inicialmente en cada proyecto el usuario tendra disponible cuatro (4) razones de reasignacion,
definidas por defecto; estas razones podran ser desasociadas del proyecto (s), o editadas de
acuerdo a la necesidad.

A continuacidn se mencionan las razones que estardn disponibles en los proyectos existentes

v" Vacaciones
Incapacidad
Licencia

AN

Viaje
Nota: para proyectos nuevos, estas razones se cargaran por defecto.

Crear razon de reasignacion
Permite al usuario crear una razén de reasignacién. Para crearla debe ingresar la razén y una
descripcion.

Al momento de guardar la razén el sistema le dard la opcidn de asociarla a todos los proyectos.

Los campos marcados con * son obligatorios

* Razon VIAJE DE TRABAJO

Viaje fuera del pais, que impide gestidn de

* Descripcién (Max 250 ) casos|

o Cancelar



v La razén se creo satisfactoriamente. Desea asociarla a todos los proyectos? Si 6 No

Los campos marcados con * son obligatorios

* Razon

* Descripcién (Max 250 )

6 Cancelar

Importante: Los campos son obligatorios. No se permite ingresar una razén con nombre idéntico,
si la razén ya existe en la base de datos, el usuario tiene la posibilidad de asociarla al proyecto,
seleccionado la opcién “si” que aparece en el mensaje de validacién

v Ya existe una razon con ese nombre, {desea asociarla? Si o No

Los campos marcados con * son obligatorios

* Razon VIAJE DE TRABAJO

Viaje fuera del pais, que impide gestidn de

* Descripcion (Max 250 ) casos

6 Cancelar

Editar Razon de reasignacion
El usuario puede modificar la razén y la descripcion. Para editar una razén de clic sobre el icono

% que se muestra en el listado de razones al lado de cada razén; modifique los datos requeridos
y de clic en guardar, la informacion se actualiza inmediatamente en la lista de razones y en las
reasignaciones donde esta se esté usando (aplica para todos los proyectos donde se encuentre
asociada).

¥ La razon se actualizd exitosamente

Los campos marcados con * son obligatorios

* Razon

* Descripcion (Max 250 )

6 Cancelar

[[] Razon de reasignacién Descripcion

D Ausencia Justificada Sancion que impide que el usuario realic... Ver Proyectos E'

Asociar Razén de reasignacion al proyecto

Para asociar una razén de clic en el botén Asociar disponible en la parte inferior del listado de
razones, a continuacidn se abre una ventana emergente que le muestra las razones que no estan
asociadas al proyecto, en esta puede seleccionar una o varias.



A IR R

Seleccione las razones que desea adicionar.

] Razon de Descripcion
reasignacion
LICENCIA PRUEBA
INCAPACIDAD ESTA INCAPACITADO POR TIEMPO INDEFINIDOD .
6 Cancelar
O Eﬁ”&'ﬁ:ﬁ EN VACACIONES
(£
©
(£
|i| |l| |i| | Pagina 1 de 1 - Total registros 3. El
| Registros por pagina: | 5] |Eamtiar| IZ|

Desasociar Razones de reasignacion

El usuario puede desasociar una o mas razones de un proyecto. Para desasociar una razén o mas
razones, seleccione el o los registros, de clic en el botdn desasociar que aparece en la parte inferior
del listado de razones, confirme la accion de borrado.

] E Desea desasociar este item?
.

| Yes J No J

NEKNE

%

Desde el mensaje informativo, el usuario puede desasociar la(s) razéon(s) de todos los proyectos
donde se encuentre, dando clic en la opcidn “si”.

v La razén se elimind exitosamente.Desea borrar esta razén de todos los proyectos? Si 6 No

Importante: El botén desasociar Unicamente estd disponible si hay como minimo un registro
seleccionado. Si no existe una confirmacién de desasociar la razén de todos los proyectos, este
Unicamente se desasociara del proyecto donde se ejecutd la accidn. La razén estard disponible en

caso que requiera asociarla nuevamente.

Nota: No se podran desasociar Razones que estén siendo usadas en alguna reasignacion. Por lo
tanto el sistema informara antes de realizar la des asociacion de la accion o acciones marcadas para

desasociar.



Las razones asociadas a reasignaciones activas no se podran desasociar.

Asociar /Desasociar razon de reasignacion desde la opcion ver Proyectos
El usuario puede desasociar una razén de uno o mas proyectos. Para desasociar una razon de un

. ., Ner Proyectos
proyecto de clic en la opcidn

, esta accién abre una ventana emergente que le
muestra marcado con check los proyectos en los que esta se encuentra asociada; usted podra
marcar o desmarcar uno o mas check de acuerdo a su necesidad, la asociacidon o des asociacidon se

vera reflejada inmediatamente después de cerrar la ventana.

: Aranda SERVICE DESK CONFIGURACION® Web Edition

Estos son los proyectos asociados a 1a razon Ausencia Justificada , si quiere
asociar otro proyecto seleccionelo.

[ seleccionar todos

ADMINISTRACION  [JOPTIMIZACION L1 OPTIMIZACION 1V
MESA DE SERVICIOS  Mppisma PROYECTO ASDK
LIPROYECTO LIPROYECTO 1 LIPROYECTO 10
REASIGNACIONES CIPROYECTO 11 CJPROYECTO 2
[IPROYECTO 3 LIPROYECTO 4 LIPROYECTO 5
LIPROYECTO 6 LIPROYECTO 7 [LIPROYECTO 8

LIPROYECTO 9

Ver proyectos donde se encuentra asociada la razén de reasignacion
El usuario puede ver a qué proyectos se encuentra asociada una razén. Para ver a qué proyectos

Ver Proyectos

se encuentra asociada una razén de clic en la opcién , esto abre una ventana donde

se muestra esta informacion.



Aranda SERVICE DESK CONFIGURACION® Web Edition

Estos son los proyectos asociados a la razon Ausencia Justificada , si quiere
asociar otro proyecto seleccionelo.

[]seleccionar todos

ADMINISTRACION  [JOPTIMIZACION L] OPTIMIZACION IV
MESA DE SERVICIOS  Mprisma PROYECTO ASDK
LIPROYECTO LIPROYECTO 1 LIPROYECTO 10
REASIGNACIONES C1PROYECTO 11 [1PROYECTO 2
[LIPROYECTO 3 LIPROYECTO 4 [LIPROYECTO 5
LIPROYECTO & LIPROYECTO 7 LIPROYECTO 8

[CIPROYECTO 9

Listar razones de reasignacion

El usuario puede ver las razones que estan asociadas a cada proyecto.

Por cada razén se muestra: Razén, Descripcidn, Opcion ver proyecto, Editar y seleccionar.

[[] Razén de reasignacion + Descripcion

|:| INCAPACIDAD. Enfermendad general no mayor a 3 dias... Ver Proyectos z
D VACACIONES DESCANSO LEGAL REMUNERADOD... Ver Provectos Z
[T] viaje de trabajo Viajando fuera del pais... Ver Proyectos z

l l l | Pagina 1 de 1 - Total registros 3.




Reasignacion de casos

El sistema permite programar reasignaciones de casos masivamente, esta funcionalidad resulta
util para momentos de inactividad de uno o mas especialistas, por diferentes razones, como
incapacidad, vacaciones, etc.

Configurar reasignacion de casos
Para configurar una reasignacion de casos, de clic en el botén adicionar, que se encuentra
disponible en la parte superior del listado de reasignaciones.

El usuario tendra un formulario disponible como el que se muestra en la siguiente imagen:

Los campos marcados con * son obligatorios

Especialista a inactivar *Desde *Hasta

S = - .
* | Razén de reasignacion Seleccione un tipo de Balanceo |:| Enviar correc de notificacion E

Proyectos Grupe Especialistas Tipo de Caso Seleccione un tipo de Balanceo Especialista Responsable

Proyecto Grupo de Especialistas Tipo de Caso Tipo de Balanceo Especialista Responsable

No hay registros para mostrar

Cancelar

Para configurar una reasignacion tenga en cuenta lo siguiente:

Los campos especialista a inactivar y las fechas desde - hasta, son indispensables para continuar
con la configuracion, si estos campos no son seleccionados previamente, no serd posible obtener
el listado de razones de reasignacion.

La fecha inicial debera ser mayor a la actual.

En el campo especialista a inactivar solo se tienen en cuenta los usuarios con rol de especialista (y
rol especialista y normal) activos que estén asociados como minimo a un proyecto y pertenezcan
a uno o mas grupos de especialistas

Las razones de reasignacion que se listan son las comunes de los proyectos donde el especialista a
inactivar se encuentra asociado.



El tipo de balanceo, corresponde al balanceo que se aplicara para las configuraciones que no se
hayan realizado una a una. Para el caso de Tareas y Articulos este tipo de balanceo no aplica por lo
tanto si la configuracidn no se realiza uno a uno, estos tipos de casos no seran asignados.

En al campo proyecto, se listan los proyectos a los cuales el especialista a inactivar se encuentra
asociado, es indispensable para seleccionar el grupo de especialistas.

En el campo grupo de especialistas se listan los grupos a los que estd asociado el especialista a
inactivar en el proyecto seleccionado previamente.

En el campo tipo de caso se listan los tipos de casos disponibles para configurar: Incidentes, cambios,
requerimientos de servicio, Problemas, Articulos y tareas

Los campos tipo de balanceo y especialista responsable son excluyentes. Para el caso de Tareasy
articulos el campo tipo de balanceo no estara disponible para realizar ninguna seleccion,
Unicamente se tendrd en cuenta el campo especialista responsable.

Si requiere enviar una notificacion al nuevo (o nuevos) especialistas responsables, debe marcar la
opcidn “Enviar notificacién”. Tenga en cuenta que esta notificacién se enviara a todos los nuevos
responsables en el momento que la reasignacion pase a Ejecucion.

Importante: Tenga en cuenta que el sistema no le permitira asignar como nuevo especialista
responsable a un usuario que tenga una reasignacion programada con fechas que se traslapen.

Editar Reasignacion de casos

Desde el listado de reasignaciones, el usuario tiene la posibilidad de editarlas, siempre y cuando
estas no se encuentren en estado ejecutado.

Los campos marcados con * son obligatorios

Especialista a inactivar | ABEL AUGUSTO VEGA CARVAIAL *Desde | 05/05/2013 “Hasta | 2410612013

* ignar Ezpecialista con menos Casos ll] Enviar correo de notificacidn [l]

* | GENERAL PROCESOD REASIG

Seleccione un proyes Seleccione un grupo Incidentes Seleccione un tipo de Balanceo Seleccione un especialista l;]
Proyecto Grupo de Especialistas Tipo de Caso Tipo de Balanceo Especialista Responsable
ADMINISTRACION ASDK REASIGNACIONES 2 Incidentes ABRAHAM RAFAEL ALI MUNIVE = O
ADMINISTRACION ASDK REASIGNACI OHES 2 Cambios ﬁz‘fg":r Especialista con menos = B
ADMINISTRACION ASDK REASIGMACIONES 2 Requerimientas de Servicio ADAMICHELLE DELPINO BUSTOS [, (5]
- ADIS DEL SOCORRD CABARCAS
STRACION AS CIGNACIONES . 7, -
ADMINISTRACION ASDK REASIGNACIONES 2 Problemas oROZCO = O
ADMINISTRACION ASDK REASIGNACIONES 2 Articulos ABRAHAM RAFAEL ALI MUNIVE = &
| Pagina 1 de 1 - Total registros 5.

Cancelar



Para editar una reasignacion tenga en cuenta lo siguiente:
Para reasignaciones pendientes por ejecucion no son editables los siguientes campos:

v Especialista a inactivar
v" Motivo

En las lineas de configuracidén Unicamente son editables:

v" Tipo de balanceo
v Especialista responsable

Recuerde que los campos Tipo de balanceo y responsable son Excluyentes.
En la edicién se podran eliminar una o varias lineas de configuracion
La fecha inicial debera ser mayor a la actual.

El tipo de balanceo, corresponde al balanceo que se aplicara para las configuraciones que no se
hayan realizado una a una. Tenga en cuenta que este balanceo no aplica para los tipos de caso
Tareas y Articulos.

En al campo proyecto, se listan los proyectos a los cuales el especialista a inactivar se encuentra
asociado, es indispensable para seleccionar el grupo de especialistas.

En el campo grupo de especialistas se listan los grupos a los que estd asociado el especialista a
inactivar en el proyecto seleccionado previamente.

En el campo tipo de caso se listan los tipos de casos disponibles para configurar: Incidentes, cambios,
requerimientos de servicio, Problemas, Articulos y tareas

Si requiere enviar una notificacion al nuevo (o nuevos) especialistas responsables, debe marcar la
opcion “Enviar notificacion”. Tenga en cuenta que esta notificacion se enviard a todos los nuevos
responsables en el momento que la reasignacion inicie su Ejecucidn.

Para reasignaciones en ejecucidn no son editables los siguientes campos:

v" Especialista a inactivar
v" Motivo
v" Fecha inicial

En las lineas de configuracion Gnicamente son editables:

v" Tipo de balanceo
v Especialista responsable



Deshabilitar reasignaciones en ejecucion
El usuario podrd deshabilitar una reasignacion que se encuentra en ejecucién, esta accion la podrd
realizar en cualquier momento.

Para deshabilitar una reasignacién es necesario editarla, seleccionar el check deshabilitar
reasignacion, dar clic en la opcién guardar y confirmar la accién.

Los campos marcados con * son obligatorios

Especialista a inactivar | APPLICATION ADMINISTRATOR *Desde |29/04/2013 *Hasta |30/0472013

* | PROCESO 29042013 * | Asignar el Responsable del Grupo Enviar correo de notificacién

[T peshabilitar reasignacion

Seleccione un proyed Grupo Especialistas Incidentes Seleccione un tipo de Balanceo Especialista Responsable
Proyecto Grupo de Especialistas Tipo de Caso Tipo de Balanceo Especialista Responsable
ADMINISTRACION ASDK Asistencia de Seguridad Incidentes NELSON SANCHEZ JARAMILLO = B

| Pdgina 1 de 1 - Total registros 1.

Cancelar

Importante: Tenga en cuenta que la accién deshabilitar reasignacion, activara el usuario
inmediatamente; por otra parte el proceso no es retroactivo, es decir no devuelve los casos que
ya han sido asignados.

Borrar Reasignacion de casos
El usuario podra Borrar una o mas reasignaciones, siempre y cuando estas no se encuentren en
ejecucion.

Para Borrar una o mas reasignaciones marquelas y de clic en el botdn borrar.

NOTA: Tenga en cuenta que esta accidn borrard la reasignacién (aplica de casos y procesos de
votacion) de este especialista en todos los proyectos donde este se encuentre asociado.
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Listar reasignacion de casos
En el listado de reasignaciones el usuario tendra tres opciones disponibles:

v" Pendientes por Ejecucidn: Se listan las reasignaciones que estan pendientes por ejecutar,
estas pueden ser editadas y borradas

v" En ejecucion: Se listan las reasignaciones que estdn en ejecucién, estas pueden ser
editadas y/o deshabilitadas.

v" Ejecutado: Se listan las reasignaciones que ya han sido Ejecutadas o deshabilitadas, no
pueden ser editadas ni borradas, Unicamente se puede ver el detalle de la configuracién.

Por cada reasignacién se muestra la siguiente informacidn: especialista a inactivar, la fecha inicial,
fecha final, razén de reasignacion

Filtrar Reasignacion de casos
El usuario podra realizar filtros sobre la grilla de reasignaciones; este se aplicara sobre la vista
donde el usuario se encuentre ubicado (Pendiente por ejecucion, En Ejecucidn, Ejecutado).

El filtro se podra realizar por Especialista a inactivar y Razén de reasignacidn; este se mantiene
hasta tanto no se borre o se cambie el criterio ingresado.

® pendientes por Ejecucién _) En Ejecucién _ Ejecutado jncapacidad

1 resultados para "incapacidad”

["] Especialista a inactivar Fecha de Inicio Fecha Fin Razon de reasignacion

0 APPLICATION 174032016 247032017 INCAPACIDAD

ADMINISTRATOR

Boton “Pendiente por Reasignacion de aprobacion”
Esta opcidn le permitira ver las reasignaciones que han sido configuradas para “Reasignaciones de
casos” pero que auln no han sido configuradas para “Reasignaciones de aprobacion”



Al dar clic sobre este botén se mostraran las reasignaciones de aprobacidon pendientes por
configurar, para cada uno de los usuarios que tienen una Reasignacién de casos. Para configurarla
basta con dar clic sobre el registro y diligenciar los datos del proyecto y nuevo especialista
encargado del proceso de aprobacion.

APPLICATION ADMINISTRATOR 03/04/2013 18:42:38 Inicio > Reasignacion de Casos
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O pendientes por Ejecucién ) En Ejecucién ) Ejecutado Filtrar

Especialista a inactivar Fecha de Inicio Fecha Fin Razdn de reasignacidn
APPLICATION

————— J
ADMINISTRATOR 17/03/2016 24703/2017 INCAPACIDAD

—_—— 13/07/2014 13/07/2015 VACACIONES

MEDINA

CLAUDIA CONSTANZA
BOHORQUEZ ROBAYOD
ABEL GUZMAN ALCALA 20/04/2013 25/04/2013 pruebas
HAROLD HERNAN GONZALEZ
POTES

12/04/2014 12/04/2015 MOTIVOS

05/04/2013 19/04/2013 pruebas

E| | Pagina 1 de 2 - Total registros 7.

Nota: Dentro de las “Pendientes por reasignacion de aprobacién” No estardn disponibles las de
fechas vencidas.

La edicidn de las fechas (desde -hasta) se veran reflejadas tanto en la resignacién de casos como
en la de aprobaciones.

Reasignacion de aprobaciones

En caso de ausencia de un especialista responsable de aprobaciones cambios (procesos de
votacion), el usuario administrador del sistema o un especialista con permisos de ejecucién del
moddulo de reasignaciones, podra configurar a un usuario diferente que se encargue de las
aprobaciones de cambios mientras el responsable se encuentre ausente.

Configurar reasignacion de aprobaciones
Para configurar un proceso de aprobacion tenga en cuenta lo siguiente:

Para realizar la configuracién de una reasignacidn de procesos de aprobacién, el usuario tendra
disponible el formulario que se muestra en la imagen



Los campos marcados con * son obligatorios

* Especialista a inactivar # = - =
Desde Hasta

* | Razén de reasignacion Enviar correo de notificacién 2]

Proyectos Especialista Respongable ul

Proyecto Especialista Responsable

No hay registros para mostrar

Cancelar

Tenga en cuenta lo siguiente:

Los campos especialista a inactivar y las fechas desde hasta, son indispensables para continuar con
la configuracion, si estos campos no son seleccionados previamente, no serd posible obtener el
listado de razones de reasignacion.

La fecha inicial debera ser mayor a la actual.

En el campo especialista a inactivar solo se tienen en cuenta los usuarios con rol de especialista (y
rol especialista y normal) activos que estén asociados como minimo a un proyecto y pertenezcan a
uno o mas grupos de especialistas

Las razones de reasignacion que se listan son las comunes de los proyectos donde el especialista a
inactivar se encuentra asociado. En caso de no existir razones comunes para los proyectos, el
sistema le informara.

En el campo proyectos se listan los proyectos a los cuales el especialista a inactivar esta asociado

En el campo especialista Responsable se listan los especialistas que no pertenecen a los grupos
donde el especialista a inactivar se encuentra asociado y estén participando en el proceso de
votacion.

Si requiere enviar una notificacion al nuevo especialista responsable, debera marcar la opcion
“Enviar notificacion”. Tenga en cuenta que esta notificacion se enviara al nuevo responsable en el
momento que la reasignacion pase a Ejecucion.

Importante:

v" El sistema le permitira ingresar un Unico responsable por proyecto.



v" No le permitird asignar como nuevo especialista responsable a un usuario que tenga una
reasignacion (ya sea de casos o de aprobacion) programada con fechas que se traslapen.

Editar Reasignacion de aprobaciones
Desde el listado de reasignaciones, el usuario tiene la posibilidad de editarlas, siempre y cuando
estas no se encuentren en estado ejecutado.

Para reasignaciones pendientes por ejecucion no son editables los siguientes campos:

v Especialista a inactivar
v" Motivo

En las lineas de configuracién Unicamente es editable

v" Especialista responsable

APPLICATION ADMINISTRATOR 04/04/2013 10:06:05 Inicio > Reasignacion de Procesos de Aprobacion

Los campos marcados con * son obligatorios

* Especialista a inactivar ADRIANA LUCIA GUTIERREZ CUADRAI

*Desde 10042013 *Hasta |10/0142013

* | INCAPACIDAD. Enviar correo de notificacion

Seleccione un proyes Seleccione un especialista
Proyecto Especialista Responsable
CDHINISTRAGIOHAEADE ALEX GIOVANNY AIAYA FLOREZ ® G

SERVICIOS

Cancelar

Borrar Reasignacion de aprobaciones

El usuario podra Borrar una o mas reasignaciones de aprobaciones, siempre y cuando estas no se
encuentren en ejecucion.

Para Borrar una o mas reasignaciones marquelas y de clic en el botén borrar.

NOTA: Tenga en cuenta que esta accidn borrard la reasignacién de este especialista en todos los
proyectos donde este se encuentre asociado.



Listar reasignacion de aprobaciones
En el listado de reasignaciones el usuario tendrd tres opciones disponibles:

v" Pendientes por Ejecucidn: Se listan las reasignaciones que estan pendientes por ejecutar,
estas pueden ser editadas y borradas

v" En ejecucion: Se listan las reasignaciones que estan en ejecucién, estas pueden ser
editadas

v" Ejecutado: Se listan las reasignaciones que ya han sido Ejecutadas, no pueden ser editadas
ni borradas, Unicamente se puede ver el detalle de la configuracién.

Por cada reasignacidén se muestra la siguiente informacidn: especialista a inactivar, la fecha inicial,
fecha final, razén de reasignacion

Filtrar Reasignacion de aprobaciones
El usuario podra realizar filtros sobre la grilla de reasignaciones; este se aplicara sobre la vista
donde el usuario se encuentre ubicado (Pendiente por ejecucion, En Ejecucidn, Ejecutado).

El filtro se podra realizar por Especialista a inactivar y Razon de reasignacidn; este se mantiene
hasta tanto no se borre o se cambie el criterio ingresado.

Boton “Pendiente por Reasignacion de casos”
Esta opcidn le permitira ver las reasignaciones que han sido configuradas para “Reasignaciones de
aprobacion” pero que aun no han sido configuradas para “Reasignaciones de casos”

Al dar clic sobre este botdn se mostraran las reasignaciones de casos pendientes por configurar,
para cada uno de los usuarios que tienen una Reasignacidn de aprobacion. Para configurarla basta
con dar clic sobre el registro y diligenciar los datos necesarios para terminar la configuracién.



APPLICATION ADMINISTRATOR 04/04/2013 11:40:04 Inicio = Reasignacion de Procesos de Aprobacidn

ADMINISTRACION MESA DE SER\ v

® pendientes por Ejecucion () En Ejecucién ) Ejecutado Filtrar

["] Especialista a inactivar Fecha de Inicio Fecha Fin Razon de reasignacion
PEDRO NEL AVELLA
PEDRO NEL AVELLA r

(| SALAMANCA 15/04/2013 23/04/2013 VACACIONES
GYNA PAOLA PALLA 10/04/2013 14/04/2013 INCAPACIDAD.

O CALDERON

| Pagina 1 de 1 - Total registros 2.

Nota: Dentro de las “Pendientes por reasignacion de casos” No estaran disponibles las de fechas

vencidas.

La edicidn de las fechas (desde -hasta) se veran reflejadas tanto en la resignacién de casos como
en la de aprobaciones.

Consola de especialistas WEB

En la consola de especialistas el usuario contara con la funcionalidad de reasignaciones. Para
utilizar esta funcionalidad debera tener los permisos necesarios, que deberan ser asignados

previamente en el profile.

Con esta funcionalidad el usuario podra reasignar uno o mas casos que estén asignados a un
especialista a un nuevo especialista responsable.

Esta reasignacidn se debera realizar por tipo de caso.

Realizar una reasignacion
El usuario tendra disponible en la consola de especialistas la nueva funcionalidad de
“Reasignaciones” que le permitird realizar asignacién de casos a uno o varios especialistas.
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Para realizar una reasignacion manual de casos tenga en cuenta lo siguiente:

v" Elusuario debera contar con el permiso de REASSIGN CASES, este debera ser asignado
desde el mdédulo profile

v" Deberan existir razones de reasignacién previamente configuradas para el proyecto.

v" Para iniciar el proceso, serd indispensable que se elija un tipo de caso y el especialista (a
bajar carga de casos). Con este filtro el sistema identificara los grupos donde el especialista
se encuentra asociado, posterior a esto el usuario debera ejecutar la busqueda.

v" En la lista de casos resultado de la busqueda, el usuario podra seleccionar uno o mas casos
para reasignar a un nuevo especialista.

Nota: en la busqueda de casos tipo problema, se tienen en cuentas los Errores conocidos.

v" Posteriormente el usuario deberd seleccionar la razén de reasignacion y el nuevo
especialista responsable.

v" En el campo de especialista responsable, se listan Unicamente los especialistas que
pertenecen al grupo seleccionado (recuerde que no se tendra en cuenta al especialista
responsable del grupo, a menos que este se encuentre asociado como especialista).
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ADMINISTRACION MESA DE SERVICIOS | v

Reasignaciones masivas

Para realizar una reasignacidn, seleccione el tipo de caso, el especialista v el grupo

Problemas DIANA DEL PILAR PAREDES CRUZ Mesa De Servicios
Seleccione una razén Seleccione un especialista

| No. Caso ] Estado Prioridad Categoria

O 168347 registrado Medio Casos WEB ~
O 168346 CSN744000A7-LAPTOP  SOLUCIONADO NMedio Casos WEB

D 168345 CSN744000AD-LAPTOP registrado Baja CATEGO

|:| 168336 ASO729143780-UPS PROCESO Baja Ambiente para Sistemas de Informacion

O 168335 CSN74400085-LAPTOP  PROCESOD Baja CATEGORIA PRUEBAS

|:| 168333 CSN74400088-LAPTOP registrado Ata Ambiente para Sistemas de Informacion

I 168322 CSN74400053-LAPTOP registrado Baja Ambiente para Sistemas de Informacidn

O 168321 CSNT4400053-LAPTOP  registrado Ata Ambiente para Sistemas de Informacion "

|é| u @H |;| | Pagina 1 de 3975 - Total registros 119234,
Registros por pagina: |30 ’@‘
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Filtros sobre la ventana de reasignacion
En la pagina de reasignaciones, el usuario tendra disponible la opcidn de filtros, esta opcidn estara
visible siempre y cuando existan datos en la grilla de reasignaciones.

El filtro estard disponible para todos los tipos de casos y se aplicara sobre los datos resultado de
busqueda de las reasignaciones.

Para los tipos de caso Incidente, Cambio y Requerimiento de servicio estaran disponibles, los
siguientes criterios:

-Nombre del cliente
-Estado

-Fecha de Registro
-Cl

-Compaiiia
-Categoria
-Prioridad

Para el tipo de caso Problema, estaran disponibles los siguientes criterios

-Estado

-Fecha de Registro
-Cl

-Categoria
-Prioridad



Para el tipo de caso Articulo, estaran disponibles los siguientes criterios:

-Titulo
-Descripcidn

Para el tipo de caso Tarea, Unicamente estard disponible el criterio:
- Estado

Ejecucion del proceso de reasignacion
El proceso de reasignaciones, serd ejecutado por el servicio DB Manager. El tiempo de ejecucidn
dependerd de la cantidad de casos a reasignar.

Registro en el historico de cada caso
En cada caso reasignado por la consola de configuracion o la consola de especialistas, quedara
registrado en el histdrico lo siguiente:

-Usuario quien hizo o configuro la reasignacién
-Especialista anterior
-Nuevo Especialista

-Razén de reasignacion

Registrado Por Tipo Fecha
?M’PLICATI OH ADMINISTRATOR REASIGHAR 117042013 16:27:04

Anotacion

[REASSIGNMENT] ”
Old: DIAMA DEL PILAR PAREDES CRUZ MNew: VLADIMIR RUEDA RUEDA

[CAUSE]

Licencia

Restricciones y recomendaciones generales

v" El proceso de reasignacién automatica al realizar la ejecucion, desactiva el usuario

<\

El proceso de reasignacién manual, no desactiva el usuario

v" Si el especialista a inactivar corresponde al responsable del grupo y dentro de la
configuracion de reasignaciones se selecciona este tipo de balanceo Responsable del grupo,
la inactivacion del usuario se ejecutara, pero los casos que cumplan con este tipo de
balanceo, seguirdn asignados a este especialista, hasta tanto no se seleccione un nuevo
responsable

v' Lafecha final que se configura para el periodo de inactividad es inclusive.



v" Aunque es posible configurar solo un dia en la consola de configuracidn, se recomienda que
las reasignaciones para este tipo de configuracidn se realicen por la consola de especialistas.

v" Lafuncionalidad de filtros en |a consola de especialistas (opcidn reasignaciones) Uinicamente
aplica cuando existen registros sobre la grilla de reasignaciones.

v" Tanto la reasignacion de casos como de aprobaciones puede ser deshabilitada en cualquier
momento de su ejecucidn, esto ocasionard la activacién del usuario.

v Sielusuario ainactivar es el Gnico integrante del grupo de especialistas, no se podra realizar
ningun tipo de reasignacion hasta tanto no se asocie al menos un nuevo especialista al
grupo. (Si esta se realiza por la consola de configuracién, aunque se puedan seleccionar
tipos de balanceo, solo se ejecutara la inactivacién del usuario, pero los casos seguiran a
nombre del usuario)

v" Cuando se ejecutan reasignaciones de procesos de aprobacién, tenga en cuenta que en la
pestafia proceso de aprobacidn se visualizard el nuevo usuario asignado al proceso de
votaciéon y el grupo al que pertenece (Si el usuario pertenece a mas de un grupo aparecera
el primer grupo que encuentre el sistema.)

v" En la pestafia resumen de la consola de configuracion podra cambiar el idioma de envio de
la notificacidn, los idiomas disponibles son: Inglés, Espafiol y Portugués, tenga en cuenta
gue por defecto estara en Espanol.

Seleccione el idioma de las notificaciones del sistema

@ E=zpariol Inglés Portugués

Consola de configuracion Windows

En la consola de configuracién Windows, el usuario tendra disponible, la funcionalidad de
reasignaciones.

Desde esta el usuario podra realizar la configuracion de reasignaciones masivas de casos, procesos
de votacién y las razones de reasignacion.

Las opciones disponibles seran

» Razones de reasignacion
» Reasignaciones de casos
> Reasignaciones de aprobacién



Reasignaciones

e

i

R azones

M=

De Caszos

De Aprobaciones

Razones de reasignacion

Razones por defecto

Inicialmente en cada proyecto el usuario tendra disponible cuatro (4) razones de reasignacion,
definidas por defecto; estas razones podran ser desasociadas del proyecto (s), o editadas de
acuerdo a la necesidad.

A continuacidn se mencionan las razones que estardn disponibles en los proyectos existentes

v" Vacaciones
Incapacidad
Licencia

AURNIEN

Viaje
Nota: para proyectos nuevos, estas razones se cargaran por defecto.

Crear razon de reasignacion
Permite al usuario crear una razén de reasignacion. Para crearla debe ingresar la razén y una
descripcidn.

Al momento de guardar la razén el sistema le dard la opcidn de asociarla a todos los proyectos.

Razon

Los campos marcados con™ son obligatorios

~Razon |INCAPACIDAD

Enfarmendad genatal no mayor a3 diag| 5
* Descripcian (Max 260)

[ |

Guard
et f Cancelar




Information |

'0' La razan se cren satisfactoriamente, Desea asociarlo a bodos los provectos, Sio Mo?

Importante: Los campos son obligatorios. No se permite ingresar una razén con nombre idéntico,
si la razén ya existe en la base de datos, el usuario tiene la posibilidad de asociarla al proyecto,
seleccionado la opcién “si” que aparece en el mensaje de validacién

Los campos marcados con® son obligatorios

“Razén [VACACIONES
-

L . Ya existe una razdn con ese nombre, idesea asociarla?
* Descripcian (Max 250) E

Mo j

Guardar

Cancelar
™ Calamrimnar bodas Q ~anL et

Editar Razon de reasignacion
El usuario puede modificar la razén y la descripcién. Para editar una razén de clic sobre el icono

% que se muestra en el listado de razones al lado de cada razén; modifique los datos requeridos

y de clic en guardar, la informacion se actualiza inmediatamente en la lista de razones y en las
reasignaciones donde esta se esté usando (aplica para todos los proyectos donde se encuentre
asociada).

Asociar Razén de reasignacion al proyecto

Para asociar una razén de clic en el botdn Asociar disponible en la parte inferior del listado de
razones, a continuacion se abre una ventana emergente que le muestra las razones que no estan
asociadas al proyecto, en esta puede seleccionar una o varias.



Lista de Razones

¥ iSeleccionar todog

| Mombre Desciipcidn
zobre carga labaral dicen que tieng much
LICEMCIA PRUEBA
INCAPACIDAD EST4 INCAPACITADOD PO
WACACIONES COLECTIVAS EMNWACACIONES

0 Cancelar

\"

\b" -

V"'._

V’

V!

V’

\" -

Aceptar J [ Cancelar

),

Azociar

Desasociar Razones de reasignacion

El usuario puede desasociar una o mas razones de un proyecto. Para desasociar una razén o mas
razones, seleccione el o los registros, de clic en el botdn desasociar que aparece en la parte inferior
del listado de razones, confirme la accion de borrado.

Razan
w F'TLH:'L' ———ll =
Confirm I_
ADb

o i Desea desasociarlos de kodos los proyectos @ ——

FRL |
O [Mo
O (MO bio _

Importante: El botén desasociar Unicamente estd disponible si hay como minimo un registro
seleccionado.

Nota: No se podran desasociar Razones que estén siendo usadas en alguna reasignacion. Por lo
tanto el sistema informara antes de realizar la des asociacidon de la acciéon o acciones marcadas para
desasociar.



Asociar /Desasociar razon de reasignacion desde la opcion ver Proyectos
El usuario puede desasociar una razén de uno o mas proyectos. Para desasociar una razén de un

proyecto de clic enla opcidn Mer Propectos

, esta accion abre una ventana emergente que le muestra
marcado con check los proyectos en los que esta se encuentra asociada; usted podrd marcar o
desmarcar uno o mas check de acuerdo a su necesidad, la asociacidn o des asociacién se verd

reflejada inmediatamente después de cerrar la ventana.

/I

Estos son los provectos asociados a la razdn WACACIONES, si guiers asociar ofro
provecto seleccionelo,

. [ Seleccionar todos

ADMINISTRACION MESA DE SERVICIOS
OPTIMIZACIAN
OPTIMIZACION Jv

PRISMA

FPROYECTO ASDE

PROYECTO REASIGHACIOMES
PROYECTO 1

PROYECTO 10

FPROYECTO M
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Ver proyectos donde se encuentra asociada la razén de reasignacion
El usuario puede ver a qué proyectos se encuentra asociada una razén. Para ver a qué proyectos

Wer Provechos

se encuentra asociada una razén de clic en la opcién , esto abre una ventana donde

se muestra esta informacion.
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Estos son los provectos asociados a la razdn WACACIONES, si quiers asodiar ofro
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PROYECTO REASIGMACIOMES
PROYECTO 1
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Listar razones de reasignacion

El usuario puede ver las razones que estan asociadas a cada proyecto.

Por cada razén se muestra: Razén, Descripcidn, Opcion ver proyecto, Editar y seleccionar.

. L. J u vanceia
[T Seleccionar todos U waliti
Fazdn Descripcidn
O Auzencia Justificada Sancion que impide que el usuarnio realice la gestion | Yer Provectos ;’
ol
O WACACIONES DESCANSO LEGAL REMUMNERADO “er Provectos 4
e
O INCAPACIDAD. Enfermendad general no mayor a 3 dias Wer Provectos ;’
-

Agociar



Reasignacion de casos

El sistema permite programar reasignaciones de casos masivamente, esta funcionalidad resulta
util para momentos de inactividad de uno o mas especialistas, por diferentes razones, como
incapacidad, vacaciones, etc.

Configurar reasignacion de casos
Para configurar una reasignacion de casos, de clic en el botén adicionar, que se encuentra
disponible en la parte superior del listado de reasignaciones.

El usuario tendra un formulario disponible como el que se muestra en la siguiente imagen:

Aranda Software - 8.1.11.4
B R easignacion de casos

Adicionar reasignacion de casos
Los campas marcados con* son obligatarios
l *Especialistaainactivar | *Desde [ =] PHasta | ]
*Riazan de reasignacion | -] *Tipo de balanceo | - | ™ Enviar Natificacién de Carreo E
Esta configuracién no apica pars tareas p articulas.
Proyecta Grupo de especialista Tipo de caso Tipo de balanceo Especialista Responsable
\ = | | = o]
Guardar -
a

Para configurar una reasignacion tenga en cuenta lo siguiente:

Los campos especialista a inactivar y las fechas desde - hasta, son indispensables para continuar
con la configuracion, si estos campos no son seleccionados previamente, no sera posible obtener
el listado de razones de reasignacion.

La fecha inicial debera ser mayor a la actual.

En el campo especialista a inactivar solo se tienen en cuenta los usuarios con rol de especialista (y
rol especialista y normal) activos que estén asociados como minimo a un proyecto y pertenezcan
a uno o mas grupos de especialistas



Las razones de reasignacion que se listan son las comunes de los proyectos donde el especialista a
inactivar se encuentra asociado.

El tipo de balanceo, corresponde al balanceo que se aplicara para las configuraciones que no se
hayan realizado una a una. No aplica para Tareas y Articulos.

Los campos tipo de balanceo y especialista responsable son excluyentes. Para el caso de Tareasy
articulos el campo tipo de balanceo no estard disponible para realizar ninguna seleccion,
Unicamente se tendrd en cuenta el campo especialista responsable.

En al campo proyecto, se listan los proyectos a los cuales el especialista a inactivar se encuentra
asociado, es indispensable para seleccionar el grupo de especialistas.

En el campo grupo de especialistas se listan los grupos a los que estd asociado el especialista a
inactivar en el proyecto seleccionado previamente.

En el campo tipo de caso se listan los tipos de casos disponibles para configurar: Incidentes, cambios,
requerimientos de servicio, Problemas, Articulos y tareas

Los campos tipo de balanceo y especialista responsable son excluyentes.

Si requiere enviar una notificacion al nuevo (o nuevos) especialistas responsables, debe marcar la
opcion “Enviar notificacion”. Tenga en cuenta que esta notificacion se enviara a todos los nuevos
responsables en el momento que la reasignacidn pase a Ejecucién.

Importante: Tenga en cuenta que el sistema no le permitira asignar como nuevo especialista
responsable a un usuario que tenga una reasignacion programada con fechas que se traslapen.

Editar Reasignacion de casos

Desde el listado de reasignaciones, el usuario tiene la posibilidad de editarlas, siempre y cuando
estas no se encuentren en estado ejecutado.



Adicionar reasignacion de casos

Los campos marcados con * son obligatorios

*Especialista a inactiar |ABEL AUGUSTO YEGA CARVAIAL “Desde  |05/04/2013 - *Hasta  |06/04/2013 -
*PRazdn de reasignacion |PF\UEBAS PROCESO - | *Tipo de balanceo  |Asignar Especialista con menos Casos - | ¥ Enwiar Motificacisn de Correo

Esta corfiguracidn no aplica para tareas y articulos,

Proyecto Grupo de especialista Tipo de caso Tipo de balanceo Especialista Responsable

| = =] =l = e
Prayecto Grupo E specialista Tipo de casa Tipo de Balanceo | Especialista Reasignadec
PRISM2 REASIGNACIONES |HEASIENAE\DNES PRISMA ‘Hequanmlentns de Servicio |Aslgnar Especialis | A “3

Guardar .
0 cancelar

Para editar una reasignacion tenga en cuenta lo siguiente:
Para reasignaciones pendientes por ejecucion no son editables los siguientes campos:

v’ Especialista a inactivar
v" Motivo

En las lineas de configuracion Unicamente son editables:

v" Tipo de balanceo
v’ Especialista responsable

Recuerde que los campos Tipo de balanceo y responsable son Excluyentes.
En la edicidon se podran eliminar una o varias lineas de configuracion
La fecha inicial debera ser mayor a la actual.

El tipo de balanceo, corresponde al balanceo que se aplicara para las configuraciones que no se
hayan realizado una a una. Tenga en cuenta que este tipo de balanceo no aplica para los tipos de
caso Tareas y Articulos.

En al campo proyecto, se listan los proyectos a los cuales el especialista a inactivar se encuentra
asociado, es indispensable para seleccionar el grupo de especialistas.



En el campo grupo de especialistas se listan los grupos a los que estd asociado el especialista a
inactivar en el proyecto seleccionado previamente.

En el campo tipo de caso se listan los tipos de casos disponibles para configurar: Incidentes, cambios,
requerimientos de servicio, Problemas, Articulos y tareas

Si requiere enviar una notificacion al nuevo (o nuevos) especialistas responsables, debe marcar la
opcidn “Enviar notificacién”. Tenga en cuenta que esta notificacidn se enviara a todos los nuevos
responsables en el momento que la reasignacién pase a Ejecucion.

Para reasignaciones en ejecucion no son editables los siguientes campos:

v Especialista a inactivar
v" Motivo
v' Fecha inicial

En las lineas de configuracién Unicamente son editables:

v" Tipo de balanceo
v Especialista responsable

Deshabilitar reasignaciones en ejecucion
El usuario podra deshabilitar una reasignacién que se encuentra en ejecucion, esta accion la podra
realizar en cualquier momento.

Para deshabilitar una reasignacion es necesario editarla, seleccionar el check deshabilitar
reasignacion, dar clic en la opcién guardar y confirmar la accién.



Adicionar reasignacidn de casos

Los campos marcados con * son obligatorios

*Especialista a inactivar ISANDY TATIAMA OVIEDD SIERRA *Desde  |DR/A05/2013 - *Hasta |29/05/2013 -
*Razan de reasignacion |P|uebas proyecto - | *Tipo de balanceo |Aswgnar Especialista con menos Carga - ‘ [¥ Enviar Natificacion de Conen

Esta configuracion no aplica para tarsas y articulos.

Proyecto Grupo de especialista Tipo de caso Tipo de balanceo Especialista Responsable

| = =l = = -
Provecto Grupo E specialista Tipo de caso Tipo de Balanceno Especialista Reasignadc
ADMIMISTRACION ASDE SEMA Problemas Asignar el Respon E' B
ADMINISTRACION ASDK SEMNA Aticulos 0SCAR ALEJANDRO Li| [# (=]
ADMINISTRACION ASDK SEMNA Cambios NIEDLAS VELASQUEZ | (£ (=]

0
6 cancelar

Importante: Tenga en cuenta que la accién deshabilitar reasignacion, activara el usuario
inmediatamente; por otra parte el proceso no es retroactivo, es decir no devuelve los casos que

ya han sido asignados.

Borrar Reasignacion de casos
El usuario podra Borrar una o mas reasignaciones, siempre y cuando estas no se encuentren en

ejecucion.
Para Borrar una o mas reasignaciones marquelas y de clic en el botén borrar.

NOTA: Tenga en cuenta que esta accidn borrard la reasignacién de este especialista en todos los

proyectos donde este se encuentre asociado.




[ Adicionar ] [ Casos pendientes por Aprobaciones

(* Pendiente por ejecucion () En ejecucion () Ejecutadn
Especialista a inactivar Desde Hasta Razdn de reasignacion

ANDRES ALBERTO OROZCO MEDINA 13/07/2014 13/07/2015 WACACIONES
CLALIDIA CONSTANZS BOHORQUEZ ROBAYD 12/04/2014 12/04/2015 MOTIVOS

@ [ABEL GUZMAN ALCALA 20/04/2013 25/04/2013 pruebas

O |PEDRO NEL AVELLA SALAMANCA 15/04/2013 23/04/2013 VACACIONES

O |HAROLD HERNAN GOWZALEZ POTES 05/04 [ x| [pruebas

O |JUN PABLO SORA DSPINA 05/04 1 De Abil

i \-I £Eskd seguro que desea eliminar el registro?
es Mo

Eliminar

Listar reasignacion de casos
En el listado de reasignaciones el usuario tendra tres opciones disponibles:

v" Pendientes por Ejecucidn: Se listan las reasignaciones que estan pendientes por ejecutar,
estas pueden ser editadas y borradas

v" En ejecucidn: Se listan las reasignaciones que estdn en ejecucién, estas pueden ser
editadas

v' Ejecutado: Se listan las reasignaciones que ya han sido Ejecutadas, no pueden ser editadas
ni borradas, Unicamente se puede ver el detalle de la configuracidn.

Por cada reasignacién se muestra la siguiente informacidn: especialista a inactivar, la fecha inicial,
fecha final, razén de reasignacion

Filtrar Reasignacion de casos
El usuario podra realizar filtros sobre la grilla de reasignaciones; este se aplicara sobre la vista
donde el usuario se encuentre ubicado (Pendiente por ejecucion, En Ejecucidn, Ejecutado).

El filtro se podra realizar por Especialista a inactivar y Razon de reasignacién; este se mantiene
hasta tanto no se borre o se cambie el criterio ingresado.

(&) Pendiente por siecusion 3 Enefecucion 3 Ejecutada [vacacianed

2 Resultados para "vacaciones”

Especialista a inactivar Desde Hasta Razin de reasignacion
] [4NDRES ALBERTO OROZCO MEDINA [13/07/2014 [13/07/20m5 |VACACIONES
O |PEDRO WEL AVELLA SALAMANCS |15/04/2013 [23/042013 |VACACIONES




Boton “Pendiente por Reasignacion de aprobacion”
Esta opcidn le permitird ver las reasignaciones que han sido configuradas para “Reasignaciones de
casos” pero que aun no han sido configuradas para “Reasignaciones de aprobacion”

Al dar clic sobre este botdn se mostraran las reasignaciones de aprobacidn pendientes por
configurar, para cada uno de los usuarios que tienen una Reasignacion de casos. Para configurarla
basta con dar clic sobre el registro y diligenciar los datos del proyecto y nuevo especialista
encargado del proceso de aprobacion.

[ Adicionar ] [ Cazos pendientes par Aprobaciones l

(+) Pendiente por ejgcucion ) En ejscucion (1 Ejecutado IVECEC\DHES

2 Resultados para "vacaciones"

Especialista a inactivar Desde Hasta Fiazén de reasignacion
O |ANDRES ALEERTO OROZCO MEDINA [13007/2014 [13007/2015 [VACACIONES
[ |PEDRO NEL AVELLA SALAMANCA |15/04/2013 |z3042013 |VACACIONES

Nota: Dentro de las “Pendientes por reasignacién de aprobacién” No estardn disponibles las de
fechas vencidas.

La edicidn de las fechas (desde -hasta) se veran reflejadas tanto en la resignacién de casos como
en la de aprobaciones.

Reasignacion de aprobaciones

En caso de ausencia de un especialista responsable de aprobaciones cambios (procesos de
votacion), el usuario administrador del sistema o un especialista con permisos de ejecucién del
moddulo de reasignaciones, podra configurar a un usuario diferente que se encargue de las
aprobaciones de cambios mientras el responsable se encuentre ausente.

Configurar reasignacion de aprobaciones
Para configurar un proceso de aprobacion tenga en cuenta lo siguiente:

Para realizar la configuracién de una reasignacidn de procesos de aprobacién, el usuario tendra
disponible el formulario que se muestra en la imagen



’Reasignacién de Aprobacién E

Configurar Reasignacion de Aprobacion

Los campos marcados con® son obligatorios

*Especialista a Inacthvar |

“Desde — “Hesa [
I *Razan de inactivar || h | I Enwiar Natificacion de Coren |ZI
I *Proyecto *Responsahle de Yotacian

! —

! = | @

Tenga en cuenta lo siguiente:

Los campos especialista a inactivar y las fechas desde hasta, son indispensables para continuar con
la configuracién, si estos campos no son seleccionados previamente, no serd posible obtener el
listado de razones de reasignacion.

La fecha inicial debera ser mayor a la actual.

En el campo especialista a inactivar solo se tienen en cuenta los usuarios con rol de especialista (y
rol especialista y normal) activos que estén asociados como minimo a un proyecto y pertenezcan a
uno o mas grupos de especialistas

Las razones de reasignacion que se listan son las comunes de los proyectos donde el especialista a
inactivar se encuentra asociado.

En el campo proyectos se listan los proyectos a los cuales el especialista a inactivar esta asociado

En el campo especialista Responsable se listan los especialistas que no pertenecen a los grupos
donde el especialista a inactivar se encuentra asociado.

Si requiere enviar una notificacion al nuevo especialista responsable, debera marcar la opcién
“Enviar notificacion”. Tenga en cuenta que esta notificacion se enviara al nuevo responsable en el
momento que la reasignacion pase a Ejecucion.

Importante:



v" El sistema le permitira ingresar un Unico responsable por proyecto.
v" No le permitird asignar como nuevo especialista responsable a un usuario que tenga una
reasignacion (ya sea de casos o de aprobacion) programada con fechas que se traslapen.

Editar Reasignacion de aprobaciones
Desde el listado de reasignaciones, el usuario tiene la posibilidad de editarlas, siempre y cuando
estas no se encuentren en estado ejecutado.

Para reasignaciones pendientes por ejecucion no son editables los siguientes campos:

v Especialista a inactivar
v" Motivo

En las lineas de configuracidn Unicamente es editable

v Especialista responsable

’Reasignacién de Aprobacion [ %]

i- Configurar Reasignacion de Aprobacidn

Los campos marcados con® son obligatorios

*Especialista a Inactivar  |GvRa PAOLS FALLS CALDERON

*Desde “Hasta  [14/04/2013 v
*Razon de inactivar INCAPACIDAD. - | W Erwiar Notificacion de Corren @
*Proyecto *Responsahle de Votacian
| 7 | 7l
Froyecto Mormbre Especialista
ADMINISTRACION MESA DE SERWICIOS |DIEGD FERMEY MENDEZ MAYORGA | # | =

Guardar .
o cancelar

Borrar Reasignacion de aprobaciones

El usuario podra Borrar una o mas reasignaciones de aprobaciones, siempre y cuando estas no se
encuentren en ejecucion.

Para Borrar una o mas reasignaciones marquelas y de clic en el botdn borrar.



NOTA: Tenga en cuenta que esta accidon borrara la reasignacion de este especialista en todos los
proyectos donde este se encuentre asociado.

Listar reasignacion de aprobaciones
En el listado de reasignaciones el usuario tendra tres opciones disponibles:

v" Pendientes por Ejecucion: Se listan las reasighaciones que estan pendientes por ejecutar,
estas pueden ser editadas y borradas

v" En ejecucion: Se listan las reasignaciones que estan en ejecucién, estas pueden ser
editadas

v" Ejecutado: Se listan las reasignaciones que ya han sido Ejecutadas, no pueden ser editadas
ni borradas, Unicamente se puede ver el detalle de la configuracion.

Por cada reasignacién se muestra la siguiente informacién: especialista a inactivar, la fecha inicial,
fecha final, razén de reasignacion

[ Adicionar I [ ALprobaciones pendientes por Reasignar cazos

(&) Pendiente por ejecucion 1 En ejecucion 1 Ejecutado I

Especislista a inactivar Desde Hasta Razén de reasignacidn
T |PEDRO NEL AVELLA SALAMANCA, 15/04/2013
PG R AT AT DER i

Filtrar Reasignacion de aprobaciones
El usuario podra realizar filtros sobre la grilla de reasignaciones; este se aplicara sobre la vista
donde el usuario se encuentre ubicado (Pendiente por ejecucion, En Ejecucidn, Ejecutado).

El filtro se podra realizar por Especialista a inactivar y Razén de reasignacion; este se mantiene
hasta tanto no se borre o se cambie el criterio ingresado.

Adicionar I [ Aprobaciones pendientes por Reasignar casos
#] Pendierte por ejscucion (1 En ejecucion i Ejecutado Iincapacidad
1 Resultados para "i dad™
E zpecializta a inactivar Desde Hasta Razdn de reasignacion
O |GrMa PADLA FALLA CALDERON 10/04/2013 |14/U4/2013 INCAPACIDAD.

Boton “Pendiente por Reasignacion de casos”
Esta opcidn le permitira ver las reasignaciones que han sido configuradas para “Reasignaciones de
aprobacion” pero que aun no han sido configuradas para “Reasignaciones de casos”



Al dar clic sobre este botdn se mostraran las reasignaciones de casos pendientes por configurar,
para cada uno de los usuarios que tienen una Reasignacidn de aprobaciéon. Para configurarla basta
con dar clic sobre el registro y diligenciar los datos necesarios para terminar la configuracion.

Adicionar l [ Aprobaciones pendientes por Reasignar cazos

# Pendiente por ejecucian (" En ejecucion ) Ejecutado

Hasta
| 230412013

Desde
[15/04/2013

Especialista a inactivar
O |PEDROMEL AVELLA GALAMANCA

Razdn de reasignacidn
|WACACIONES

[10/04/2013 [14/0472013

O | Gha PADLA FALLA CALDERON

[INC&PaCIDAD.

Nota: Dentro de las “Pendientes por reasignacién de casos” No estaran disponibles las de fechas

vencidas.

La edicidn de las fechas (desde -hasta) se veran reflejadas tanto en
en la de aprobaciones.

Consola de especialistas WEB

la resignacion de casos como

En la consola de especialistas el usuario contard con la funcionalidad de reasignaciones. Para

utilizar esta funcionalidad debera tener los permisos necesarios, q
previamente en el profile.

Con esta funcionalidad el usuario podra reasignar uno o mas casos
especialista a un nuevo especialista responsable.

Esta reasignacidn se deberd realizar por tipo de caso.

Realizar una reasignacion

ue deberan ser asignados

que estén asignados a un

El usuario tendra disponible en la consola de especialistas la nueva funcionalidad de
“Reasignaciones” que le permitird realizar asignacidn de casos a uno o varios especialistas.

Reasignaciones Masivas

Para realizar una reasighacion, Seleccione un tipo de caso v especialista

Tipo de caso Especialista Grupo especialistas
- g j
Razdn de reasignacion ﬂ Responsakle | j

[" Seleccionar todos

Ma Caszo Cliente cl Compafiia Estado

Priaridad Categoria



Para realizar una reasignacidn manual de casos tenga en cuenta lo siguiente:

v" Elusuario debera contar con el permiso de REASSIGN CASES, este deber3d ser asignado

desde el mddulo Profile

v" Deberén existir razones de reasignacién previamente configuradas para el proyecto.
v" Para iniciar el proceso, serd indispensable que se elija un tipo de caso y el especialista (a
bajar carga de casos). Con este filtro el sistema identificara los grupos donde el especialista

se encuentra asociado, posterior a esto el usuario deberd ejecutar la busqueda.

v" Enla lista de casos resultado de la bisqueda, el usuario podra seleccionar uno o mas casos

para reasignar a un nuevo especialista.

Nota: en la busqueda de casos tipo problema, se tienen en cuentas los Errores conocidos.

v" Posteriormente el usuario deberd seleccionar la razdén de reasignacién y el nuevo

especialista responsable.

v En el campo de especialista responsable, se listan Unicamente los especialistas que
pertenecen al grupo seleccionado.

Feasignaciones Masivas

Tipo de caso

Especialista

Fara realizar una reasignacian, Selectcione untipo de casoy especialista

Grupo especialistas

Froblemas | [DlMA DEL FILAR PAREDES CRUZ w | [Mesa De Servicios - Buscar
Fazon de reasignacian ﬂ Responsakle | ﬂ
" Seleccionartodos

Mo Caso Cl Estado Prioridad Categoria
O 45708 CSM74600F58-LAPTOP tegistrado LOWw Casos WEB
O 45709 C5M74600F58-LAPTOP tegistrado LOWw Casos WEB
O 45710 C5M74600F58-LAPTOP tegistrado LOw Casos WER
O 45711 | CSH74600F5E-LAPTOP Tegistrado LOws Casos WEB
O 45712 | CSM74600F58-LAPTOP Tegistrado Lo Casos 'WEB
O 4EE09| CSM74600F58-LAPTOP Tegistrado Lo Casos 'WEB
O 46610\ CSM74600F58-LAPTOP registrado Lo Casos WEB
O 46611 CSM74600F58-LAPTOP tegistrado LOWw Casos WEB
O 46612 C5M74600F58-LAPTOP tegistrado LOWw Casos WEB
O 46613 C5M74600F58-LAPTOP tegistrado LOw Casos WER
O 46614 | CSH74600F5E-LAPTOP Tegistrado LOws Casos WEB
O 46615| CSM74600F58-LAPTOP Tegistrado Lo Casos 'WEB
O 46616 | CSM74600F58-LAPTOP Tegistrado Lo Casos 'WEB
O 46721 | CSM74600F58-LAPTOP registrado Lo Casos WEB
O 46722 CSM74600F58-LAPTOP tegistrado LOWw Casos WEB
Pagina |1 3: Ir Péagina actual 1 de 2385 - Tatal Registros 119234 50 -

Filtros sobre la ventana de reasignacion

En la pagina de reasignaciones, el usuario tendra disponible la opcidon de filtros, esta opcidon estara

visible siempre y cuando existan datos en la grilla de reasignaciones.

El filtro estard disponible para todos los tipos de casos y se aplicara sobre los datos resultado de

busqueda de las reasignaciones.

Para los tipos de caso Incidente, Cambio y Requerimiento de servicio estardn disponibles, los

siguientes criterios:




-Nombre del cliente
-Estado

-Fecha de Registro
-Cl

-Compaiiia
-Categoria
-Prioridad

Para el tipo de caso Problema, estaran disponibles los siguientes criterios

-Estado

-Fecha de Registro
-Cl

-Categoria
-Prioridad

Para el tipo de caso Articulo, estaran disponibles los siguientes criterios:

-Titulo
-Descripcion

Para el tipo de caso Tarea, Unicamente estara disponible el criterio:

- Estado



