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A. Abstract

La serie EasyVista Back-to-basics presenta diversas funciones de la plataforma integrada
EasyVista que son clave para la Gestion de Servicios TI y no TI. El objetivo principal es
dar a conocer los aspectos mas relevantes de estas funciones y asi poder aplicarlas de
forma mas optima, en un contexto de prestacién de servicios organizativos.

En esta primera entrega de la serie, se destacaran algunos detalles importantes sobre el
motor de workflow integrado en la plataforma EasyVista y el papel que éste juega en la
prestacion de servicios al Negocio. Cada una de las secciones de este documento,
describe puntos a tomar en cuenta para el disefio y mantenimiento de workflows en la
plataforma EasyVista, apoyandose en una serie de ejemplos que sirven como refuerzo de
los conceptos presentados. A lo largo del documento, se resaltan algunas mejores
practicas de uso de estos conceptos.

El documento va dirigido a todo tipo de organizaciones que gestionen servicios. Para
aquellas compafiias que no disponen de la plataforma EasyVista, este documento sirve
como referencia de las capacidades del motor de workflow de EasyVista y la aplicabilidad
que éste podria tener dentro de sus centros de servicio. Para clientes de la plataforma
EasyVista, el contenido de este documento sirve como un resumen de las capacidades de
este motor, principalmente para nuevos colaboradores que se incorporan a la
organizacion y que, en alguna medida, estaran implicados en el diseno y prestacion de
servicios.
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B. Introduccion

EasyVista dispone de un motor grafico de flujos de trabajo, basado en un modelo de
datos optimizado para la implantacién de procesos de negocio asociados a la gestion de
incidentes, cambios, eventos, problemas y peticiones de servicio en forma facil y rapida.
Este motor propone un concepto original de ambito de aplicacién, que permite reducir
considerablemente el numero de flujos de trabajo para una implementaciéon vy
mantenimiento mas sencillos.

El entorno gréfico facilita la creacion y mantenimiento de los flujos de trabajo, sin tener
que escribir codigo alguno, lo cual lo convierte en un instrumento esencial para
automatizar diferentes procedimientos de gestion de incidentes, cambios y servicios. Los
flujos de trabajo son migrados automaticamente en las actualizaciones de versidn.

' . Suprimir v & SERVICIO: SERVICIO INTERNO COMERCIALES (4 Flujo de Trabajo ¥ Eisqueda
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Un flujo de trabajo define el proceso de tratamiento de un incidente, una peticidon
(cambio o servicio), evento o problema, lo que indica que deben intervenir y cuando: se
compone de una serie de fases llevadas a cabo por diferentes colaboradores, entre el
momento en que el usuario reporta el incidente o hace la peticion y el momento en que
el incidente se resuelva o la peticion esté entregada.
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La creacién y mantenimiento de pasos en el flujo de trabajo se agiliza mediante las
capacidades de “drag&drop”, que permiten arrastrar los tipos de pasos predefinidos hacia
el area de disefio, para incorporarlo en el flujo de trabajo y, con pocos “clicks”, definir los
atributos del paso sin utilizar cdédigo, solamente seleccionando datos a partir de
desplegables y haciendo uso de tags que representan campos de la BBDD. En varios
tipos de pasos, se permite definir una plantilla de email para realizar notificacion al rol
qgue recibe una accién automatica.
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This request has been authorized. You can proceed to execution
Mensaje de Alerta

Plantilla email
multiidioma

Cancelar Cambios J Valide los Cambios

4
]

Se recomienda disefiar workflows reutilizables por diversas categorias de un

pracTIcE Ccatalogo. La gestié_n de roles, que se explicard mas adelante, es una pieza clave
para este tipo de disenos.
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C. Definicion de Catalogos

Toda iniciativa de implementaciéon de un Centro de Servicios, deberia de comenzar por la
constitucion de un porfolio de servicios que seran ofrecidos al Negocio. Dentro de ese
porfolio, el catdlogo de servicios constituye la pieza clave de cara al diseno de workflow
para los procesos de soporte a los servicios. En la siguiente ilustracién se muestra el
esquema basico del porfolio de servicios segun la biblioteca ITIL®.

0= .
—p | ——| Catal RFC

— aalede (m| Servicio

—— Retirados.

Modificado por
Catalogo de Servicios Técnicos: Wision Técnica
' ™
D == Dazcrite por III . .
Elementos de Configuracién
/‘ = 8, (cIy
=
Catalogo de LN A

Servicie

p

e {E}l Biblioteca Workflow

0O=- =
" » Biblioteca SLAJOLAUC
Descrilo por
Pipeline de o .
Servicios atalogo de » T e .
Peticiones de Descrtopor T @ Directorio de Grupos
I\x Servicio —/_,l

Catalogo de Servicios de Negocio: Vision Negocio

La plataforma EasyVista, dentro de su ambito de gestion de servicios, dispone de
estructuras predefinidas para el diseno de catdlogos para los siguientes procesos de
soporte al servicio:

® Gestion de Incidentes
Gestidon de Peticiones de Servicio
Gestidon de Problemas

Gestidon de Eventos

Gestidon de Cambios

Cada catdlogo esta claramente diferenciado para cada proceso y permite al usuario
administrador definir estructuras multinivel, donde se pueden agrupar categorias de
procesos por servicio, entidad organizativa, entidad geografica o tecnologia, entre otros.
La idea es fomentar una estructuracion de servicios acorde a las necesidades actuales y
futuras del Negocio. Para cada categoria, se pueden parametrizar diversos atributos
nativos en el modelos de datos de EasyVista, entre los que se pueden destacar:

® Grupo backoffice responsable
Persona responsable del proceso
Workflow de resolucién o entrega
SLA por defecto

Costes de provision

Impacto y urgencia por defecto
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Este tipo de atributos se heredan automaticamente a los tickets que se generan segun la
categoria.

A continuacién se muestra un ejemplo basico de un catadlogo en EasyVista:
Catalogo

Biblioteca Biblioteca Grupos Catalogo Catalogo Catalogo
Workflow SLAJOLA P Activos Componentes Software

Es importante resaltar que el catdlogo, ademas de los atributos base asociados por
categoria, dispone de una capacidad de vital importancia para entornos multisociedad:
los perimetros de aplicacidon. Estos representan filtros sobre las categorias que limitan su
visibilidad a determinados usuarios en funcién de su ubicacién o entidad organizativa.
Cada categoria de proceso podria estar accesible solo a aquellas ubicaciones o
departamentos indicados en la seccion de perimetros. En caso de no indicar perimetros
para una categoria concreta, ésta estaria disponible para todos los usuarios sin importar
su geografia/organizacion.

Otro de los aspectos a tomar en cuenta en el disefio de workflow en EasyVista es el
mecanismo de ejecucion de cada workflow. Podemos distinguir dos modos de ejecucion,
gue seran detallados a continuacion:

Catalogo

Este modo de ejecucion estd relacionado con procesos catalogados (incidentes o
peticiones) que pueden ser elegidos, directa o indirectamente por un usuario desde
diversos canales como:

® Portal de autoservicio web

® App movil

® Llamada telefdnica

® Email
. ‘Search for Servicss
Los workflow bajo este esquema suelen <
combinar acciones interactivas

(tratamientos y validaciones) con acciones
automaticas dentro de un ciclo de vida de
un ticket determinado.

En el siguiente ejemplo se muestra como
un workflow para tramitar una solicitud de
compra, puede ser ejecutado desde el
portal de autoservicio en app web, ya sea
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desde un PC o desde un dispositivo movil. Es por ello, que se canaliza la ejecucion del
workflow a través de un catdlogo publicado para el usuario final.

Algunos atributos de catdlogo como la persona responsable y el grupo responsable son
referenciados directamente por roles de sistema. Esta definicidn permite disefar un
workflow reutilizable por diversas categorias del catdlogo y canalizar determinadas
acciones a personas o grupos especificos a la categoria.

Proceso Automatico

Otra forma de ejecutar un workflow en EasyVista es mediante mecanismos automaticos
como alertas planificadas y business rules. Es de especial interés la definicién de business
rules como mecanismos que, ante una actualizacién o insercién en una tabla del modelo
de datos de EasyVista, permite la ejecucién de uno o varios workflow para realizar
verificaciones, actualizaciones y notificaciones. En términos generales, se trata de
acciones de caracter automatico. Esto se comentarda con mas detalle en una seccion

Tl 50 ReQuEsT
*Dessripeidn  Actualizar Incurridos en Contrato L] M3 Condiciin 30 (1 gxIsTS
A @
Forzar In Egecucion durante |a Integracion SELECT RFC_MMBER
- 7o TseRTED
— IHER. J0IH SD_CATALOG O $D_CATALGG. 80_CATALOG_TD » INSERTED. SO_CATALOG_ID
B 7 U A fuete s Tamao - A-EEE ®|=E ) IIER JOIN AA_REFEREICE 50_CATALOG_REF ON SD_CATAL (¥_ID = $0_CATALOG_REF. REFERENCE_ID
SHERE (SO_CATALOG_REF . REFERENCE_GUID = *{E9C336AL-FTA] 28-FODS8IBFF389)*) A0 INSERTED.STATUS_ID = 8
|2 — | | @ e )
Este BR se dispara cuando se o . £l WF que se ejecuta comprobard s e incidente okt
st 5001300 3 Un contrato de firmativo, actualiza el tiempo total incumido de este [ (66F IRETRIGGERES
o de hor asociado y actualiza, finaimente, 1as horas 0

PRALCTICE g en 5 it

Gotener Hs Imputadas
F&=  Obtener Hs Contratadas o
& oo sumi

ncumas ana] ETa—
} cGantato apaiads? oo o Ba oy
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D. Definicion de Dominios EasyVista

EasyVista dispone de un esquema de dominios disefiado para limitar la cantidad de datos
gue un usuario especifico puede ver. Un dominio se puede ver como un filtro
permanente, durante la sesién del usuario, basado en varios criterios y aplicado en todas
las consultas donde dichos criterios aplican. Este esquema de seguridad es uno de los
puntos clave que permiten a EasyVista una gestion TI multicompania / multisociedad.

® Ubicacion: Restringen la visibilidad a objetos relacionados con la entidad
geografica indicada - incidentes, servicios, activos, CIs, contratos, licencias y
proyectos

® Departamento: Restringen la visibilidad a objetos relacionados con la entidad
organizativa indicada - incidentes, servicios, activos, Cls, contratos, licencias
y proyectos

@® Categoria: Restringe la visibilidad de elementos gestionables relacionados con
las categorias indicadas - activos, contratos, CI, licencias, proyectos

® Tema: Restringe la visibilidad de temas o tipologias de proceso de soporte al
servicio a aquellos indicados en el dominio - incidentes, peticiones de
servicio, problemas, eventos y cambios

En definitiva, con estas cuatro variables se pueden definir entornos que permitan a
usuarios de cierta oficina y entidad organizativa gestionar determinados elementos y
acceder a ciertos temas de soporte, relacionados con su area de actividad.

Los dominios EasyVista cobran especial relevancia para la definicién de roles por dominio,
gue seran explicados mas adelante en este documento.
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E. Definicion de Grupos de Backoffice

EasyVista permite definir grupos de 1 a n niveles. Cada agente de soporte puede
pertenecer a uno o varios grupos de intervencion. Cada grupo puede tener directamente
asociados roles por dominio EasyVista o, de forma indirecta, roles de CMDB vinculados a
Cis especificos (servicios, sistemas, servidores, electronica, etc). Los grupos también
pueden ser referenciados desde roles de sistema o personalizados.

Los grupos son una pieza importante en el disefio y mantenimiento de workflows, ya que
reciben acciones de tratamiento o validacion dentro del ciclo de vida de un incidente o
peticion. Es conveniente definir correctamente los grupos de agentes para facilitar la
canalizacién de actividades de soporte y entrega de servicios.

eV | Service Manager Espadia
Principal  Asset Management Transition Strategy Extended CMDB  Continual Improvement

Avanzado GRUPOS | @ | suprimir v | Pais (Qousque
(Q,Busqueda global

Integracién  Administracién

Filtra ; | Ningune w| A Vista: |Lisea v

\ Grupo T Pals = EMail T Teléfono =

1 [ Q Jservice esk espana Ezpana everyone@evtry.com
Q
Q

Soparte técnico Espania Espaia hotline@evtry.cam
Espaiia everyone@evtry.com

Espafia everyone@evtry.com

Errores Conocidos | Grupos: | €

B

q
2
2
2
2
2
2

~ Mi Histérica

€ ramninesc
ota\ltMaynr
£ o vanseet (- PR

wow oW owow

Registios 15 )

FRACTICE Para centros de servicios virtuales que tienen sedes en diversas geografias, se
recomienda definir grupos locales de resolucidn o entrega y asociarlos a un rol
de domino con caracter geografico. De forma similar, se pueden definir grupos por
servicio o cliente y vincularlos a roles de dominio por entidad organizativa. En el ejemplo
se puede ver que un rol de facilities se cubre por diversos grupos por pais.
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F. Definicion de Roles

Los roles se pueden considerar como el componente clave en el disefio y mantenimiento
de workflow en la plataforma EasyVista. Este tipo de informacion se requiere en los pasos
de tratamiento, validacidén y notificacion, es decir, aquellos pasos dirigidos a grupos o
agentes especificos en funcion de algun criterio a ser definido por el usuario.

EasyVista permite definir diversos tipos de roles para aportar un maximo de flexibilidad a
la hora de disefiar un workflow para entrega de un servicio o resolucion de un incidente.
La mayoria de estos roles responden a una parametrizacion de determinadas tablas del
modelo de datos de EasyVista para su correcto funcionamiento. El objetivo es que la
canalizacion de acciones de tratamiento/validacidn/notificacion sea en funciéon de datos
organizativos, que se mantienen en tablas relacionales. Esto permite establecer un
modelo de mantenimiento de procesos de soporte mas intuitivo y facil de evolucionar
ante cambios organizativos.

ey | Service M anager Roles PERSONALIZADOS [s==vists v e

" Definir un Contexto para un Role personalizado
C . . tended CMDB  Integracién  Administracié omalzade  Aprobader Compras
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al tema (incidentes, servicio, cambio, etc) o | @ | suprimir v oo emplesco
7 *sqQL 'SELECT AM_EMPLOYEE.EMPLOYEE ID
G v Cetalles  1emas T oo . _
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INNER JOIN SD_REQUEST ON SD_REQUEST REQUEST_ID = SD_QUESTION_RESULT REQUESTID
5 DOMINIO: Grupo especifico o domino por LB o — + [OERE S0 JEGUEST 22CUEST 0N 19191 AN 50 GUESTIORLAESULT GUESTION 1 = 84
ubicacién / cliente / elemento / tema -
v -:Q Manager Approval o Request Refusal
Cierre Gperation u Aprobador Compras|
Open Service Requests B
Open Incidents % Evaluacion
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Cuestionarios @ Instalacién Operation . -
) )

WEO:

| Request Execution Request Financial Ac
Purchasing Team

I
PURCHASING TEAM @)

New PURCASE REQUEST | )y | @ | Terminar *0 | pucwan v (2

Roles de DOMINIO

(o e Gpoones | Equps | Sole | Conmemibes | Carscckss | Temse | Doomaris | Semeracs Apiagko -Uneacnes

“Darocin e Prchase Bequent

il

a
a
Ri

[P — besoraie

e Grypos 1 PujodeTrabajo 1 |
b T rr—
Gupo.

.Q End User Validation @ £ pudtasrgTean

== Service

@solicitante ‘
0 5161118_000004 b Yalidacion de Sef - l
5161120_000001 Vla s ;;;e\?
@ ke o Roles de SISTEMA
05"5”137000003 ! Validacion Operation
QS‘!EHZLOODDDE n n n Solicitante * ! e'w,ta -
€asyVISTA 4 ¢ KD - |

Entre las entidades de datos mas relevantes para la definicion de roles se pueden citar:
Usuarios: Responsable Directo y Responsable Financiero del usuario
Entidades Geograficas: Responsable de ubicacion

Entidades Organizativas: Responsable de la entidad

Grupos: Directamente referenciables desde roles de sistema, dominio y CI
Catalogos: Responsable de categoria y Grupo Responsable

CI: Responsable del CI y Grupos asociados a funciones del CI mediante rol

Activos: Responsable del activo

En las siguientes secciones se presentaran los tipos de roles en detalle.
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F.1. Roles de Sistema

EasyVista dispone de roles predefinidos en la aplicacién con funciones muy especificas
dentro de las fases del flujo de trabajo: estos se denominan roles de sistema y se
diferencian mediante etiquetas que comienzan con @. Estos roles se asocian con
elementos de datos del modelo estandar de EasyVista, ya sea personas o grupos de
backoffice. Por ejemplo:

® Grupo responsable segun catalogo

® Responsable de CI

® Responsable del Solicitante

® Responsable del departamento del solicitante

En el siguiente caso se muestra un workflow para la gestion de cambios, donde la
validaciéon de la implementacion se le asigna al rol del grupo responsable del catalogo.
Este rol permite acceder de forma directa a los grupos responsables de cada una de las
categorias de cambios definidas por el usuario en EasyVista. Si se trata de
mantenimiento evolutivo de aplicacidén, entonces se establece una categoria especifica
cuyo grupo responsable seria el grupo de Aplicaciones. En caso de mantenimiento
preventivo en redes, el grupo responsable podria ser Operaciones o Comunicaciones.

Los roles de sistema facilitarian el disefio de un workflow Unico para diferentes
categorias de incidentes o peticiones, donde la diferenciaciéon se establece en

PRACTICE e
los roles en vez de pasos especificos de workflow.
4 Finish v & 4 - DEPLOYMENT TO ACCEPTANCE ENVIRONMENT [ (& oescription v
DETAILS | Option Management (0) | Equipment (0) | Software (0) | Consumable (0) | Attributes (0) | Discussions (0) | Attach s (0) | Application Perimeter - Loc]
« * Description 4 - Deployment to ACCEPTANCE Environment ﬁ‘
Code Manager ‘

Class-attributes to facilitate
action assignments - . Group in Charge w [Systems

Change
est Asset Tag
* Default Urgency 2 - Mediurr

Cannot be Requested
Impact 2 - Medium

Assigned To Action Time OLA Target
—

, ms (2) | implementation Appeoval | AR O B )
Less than a Minute ' CAB Approval? 0:00 -
1 Minute(s) ago Initial RFC Approval => Accepted 0:1504/11/2014 14:48:28

Work Order Action

@Catalog Group

2 Minute(s) ago easyvista Creation

El motor de WF usa el catalogo para resolver
variables de sistema (@) y asi poder asignar acciones
a grupos especificos a la tipologia

El siguiente caso de uso muestra, también dentro de la gestion de cambios, como la
valoracién del RFC se canaliza a la persona responsable del componente de servicio
(HW/SW) mediante la variable de Responsable CI. Este tipo de caso es especialmente util
cuando hay una CMDB implementada en EasyVista y, para cada CI, se dispone de un
responsable distinto. De nuevo, se parametriza un proceso homogéneo de gestién de
cambios que permite canalizar tareas a personas concretas en funcién del servicio
afectado.
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EXTENDED CMDB

m Create Unavailability v SALES SUPPORT Q Q Name w
DETAILS | Impacting Cis (1) | Impacted Cls (1) | Installed Software (0) | Related Equipment (0) | Licenses (0) | Attributes (0) | Capacities ({
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Current Version 3.3 Critical Level N/A
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Business Owner Thomas -
Work Order Who Action Time spen: o
, ) S| 4 Day(s) ago  Sales Developer 1 Release - o
A2 5704 pavis) ago  sales Developer 1 New Release Project : REL11 \
P ',)I4 Day(s) ago  Sales Developer 1 Development => Attached to a Release -3/27/3
p ‘,/I5 Day(s) ago easyvista @ Assignment => Development Sales Platform (Sales Developer 1)
A2 /25 payis) ago  service Manager Sales B Service Mgr Approval => Accepted !
2205 0avis) age Thomas B Business Owner Approval => Accepted 0:003/27/3 m
A2 5705 pavis) ago sates Developer 1 Effort > 10 Days? 0:00 - |
2/ ’,/ls Day(s) ago  Sales Developer 1 @ Technical Evaluation —ad B ness Approval 0:003/27/2 l
205 pavis) ago  easyvista PPment Sales Platform (Sales Developer 1) -
A2 5705 Dayis) ago  service Manager sales 0:00 -
" "/I 5 Day(s) ago Service Manager Sales B RFC Evaluation => Accepted 0:003/27/2014 8:30:00 am o
& ',/Is Day(s) ago  easyvista Call Reception : 0:01 min 0:01 -

F.2. Roles por Dominio

EasyVista permite definir reglas de segregacion de datos en funcion de entidades
geograficas, entidades organizativas, categorias y tema. Mediante estos dominios se
pueden canalizar tareas hacia grupos especificos. Este tipo de roles es de gran utilidad en
entornos donde hay dispersidn geografica/organizativa ya que permite, mediante una
tabla de referencia, definir un rol genérico para una funcion concreta dentro de un
workflow de aplicacion global, pero con canalizacion de actividad a grupos focalizados a
entidades geograficas u organizativas. En el siguiente ejemplo, se muestra como una
accion de cualificacién de un nuevo incidente se canaliza a un rol de llamada de servicio.
Este rol, a su vez, canaliza esta accion a un grupo de intervencion en funcion del dominio
del usuario, que en este caso se rije por entidad geografica. Si el usuario solicitante esta
en Madrid, su dominio es Espafia y, por tanto, le corresponde el grupo de soporte SPOC
Espafia.

¥ 5D Manager-Spain v E c

4 @ INCIDENCIA: FRONT OFFICE AUTOSERVICIO |~ €9 |  suprimir v | FuodeTrabs Espana

Detalles | Temas

¥ Acciones Automaticas U+ S ,3 » o= = — + &
¥ Intervenciones del « y, N
—_— 4
'.;,A que rol ¢ Solicitante y Benefi
\
corresponde la ~ 4
accion?
L
@ Instalacién Operation Llamada de Servicio L
.
. Noriﬁ(a(iénm Noriﬁ(a(ién(2) Notiﬁ(a(idn(B)

Logfsti
E =i : S @Benaficiario @Solicitante
| Editor de Flujo de Trabajo: E licién de un Paso @

*Nombre del Paso ificacion Boles especificos permiten
*Tipo de Accidn re Operation aSIQF]ar al grupc_i C.IE soporte e_n
i e — funcién del dominio del usuario
1 Fases del Ciclo de Vida 28 lasificacién y Soporte inicial
| -
Rol #[WF_ROLE.Llamada de sawl:ln]t‘ o Cuestionario

1 *Estada Inicial En Marcha v OLA

FAn R tan TR At AR 'I:F LLAMADA DE SERVICIO a Ral "'D" Squeda

stalles Erupusm Fiujo de Trabajo [EJ] | Proceso
Grupo Nivel Dominio

(] P Grupo que recibird 1 AEF Compafila D
[<] - SPOC Alemania I aocisn 1 Alemania ¢Dominio
(<] SPOC Béigica 1 Béiga del usuario?
O £ spoccanads 1 Canadd

(<] SPOC Espafia 1 Espafia
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PRACTICE  Un caso especialmente Util para entornos de servicios gestionados consiste en
definir roles de dominio por entidad organizativa (departamentos, para poder canalizar
las acciones a grupos de soporte dedicados a ciertos departamentos o clientes del centro
de servicios).

F.3. Roles por Elemento de Servicio (CI)

EasyVista Extended CMDB facilita las notificaciones a diversos responsables relacionados
con los diferentes CIs. Estas responsabilidades se pueden definir mediante grupos que
asumen los roles especificos para cada CI. Dentro de este mddulo, se pueden definir un
numero ilimitado de roles para los CIs que seran referenciados desde los pasos de
workflow de incidentes, problemas, cambios, servicios, eventos y entregas de version.
Los roles canalizan la acciéon a un grupo asociado en funcién del CI dentro del formulario
del mismo CI. Este concepto de ambito de aplicaciéon, que permite canalizar acciones de
workflow desde roles genéricos hacia grupos especificos a cada CI, es un factor
diferencial de EasyVista, que facilita la definicion de un proceso estandar de gestion de
cambios/versiones/incidentes/problemas/servicios aplicable a practicamente todo tipo de
CI de forma agil y con capacidad evolutiva muy amplia. Y lo mas importante: que se
realiza de manera CODELESS (sin recurrir a codigo). A continuacion se ilustra este
concepto basico de roles de CI:

2 - CON
TROL DE CicLo DE vipa

Workflow

f;

Roles CI

e i —
=2 SERVICE OWNER
| 2@ LEGAL SUPPORT

Acceptance

cMDB

El siguente ejemplo muestra como una aplicacion Cloud tiene definidos diversos grupos
de backoffice, para cubrir varios roles referenciables desde workflow. En un workflow de
incidente de seguridad, se genera una accién de auditoria al responsable de seguridad
del CI afectado, que en el caso de este Servicio Cloud es el grupo de Information
Security.
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SLA Objetivo de Disponibilidad ¥

Integrado al DML

Categoria ¥
Marca

Ubicacién ¥

Tema por defecto (Incidencia) ¥
Tema por defecto (Servicio) ¥

Tema por defecto (Camblos) ¥

99,9% Calendario Corporati

()

Cl/Servicio/Domini
SalesForce.com

Europa/Espaiia/Madrid

Departamento ¥ -

Incidencias/Aplicaciones/Dom|

Peticién de Servicio/Softwa

Cambio/Cambio Normal

SLA ¥ Bhoras

Es un Servicio

*Modelo ¥ SalesForce.com

| @ INCIDENCIA: SEGURIDAD* | &) suprimir +0
Aoetales | Temas
3| ¥ Acciones Automticas o & G X L=
rel)
| ¥ Intervenciones del 2 ¥

taiario
Mulnesabilldad?

Asset Management  Transition  Strategy M3iCLLLLE4':E Continual Improvement  Proyecto  Integracion  Administracién (& Uamada Rapida
4 () saesrorcEse | & | @ | Registrarunaindisponibilidad v D | Nombre ¥ (Qnusqueds D)
_- cis impactantes [l | C1simpactados | Software instalado | Equipos relacionados | Licencias | Caracteristicas | Capacidades | Datos de Inventario | Roles KE3 | ¥
« Nombre ¥ Salesforce SP Estado CI ¥ | En Produccién
Rol Grupo
Version Actual Spring 2013 Nivel Critico Funciones Vitales del Nego: Contacto contractual Administracion Portugal
AdAkNode Cl LAN_20000 Responsable ¥ €3 £ Pachelbel, Pedro Experto Expert
R&D R&D

Responsable funcional
Responsable funcional
Responsable Legal Legal Manager
Responsable Seguridad
onsable Técnico  SPOC Portpgal
onsable Técnico  Technical flanager

Support

Functional Manager 1
Soparte técnico Portugal

Information Security

Grupo que recibe la
accion para este Cl

1 @Cemc:erm:'

L ]

a
cation gy securty fudt

Respansable Seguridad

|

Messagerie

g né g 1160406_000001 :

Este tipo de roles es de gran utilidad en una implementaciéon de CMDB con
EasyVista, para canalizar acciones desde incidentes o peticiones a grupos

PRALCTICE . ’ . . .
especificos segun CI (Business Service, App, Servidor, Router, ...).

F.4. Roles Personalizados

EasyVista permite la definicion de roles en los que se personaliza la seleccion de agente o
grupo de soporte que recibird la accion, desde un paso de workflow. Dicha
personalizacion se realiza mediante la definicion de una consulta SQL, que permite
explorar el modelo de datos de EasyVista, para obtener el ID de un grupo o agente de
soporte concretos.

Este tipo de rol es muy util ante condiciones complejas, que dependen de

PRACTICE informacion actualizada durante el ciclo de vida de un ticket. Un caso de uso
bastante comun, es la eleccion de validadores de forma dinamica segun las
circunstancias de entrega o resolucion del incidente o peticién.

El ejemplo muestra un rol personalizado que obtiene el ID del usuario, que le

corresponde aprobar una solicitud de compra y que ha sido indicado por el peticionario
en un cuestionario al inicio del proceso de solicitud.
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a SERVICIO: SOLICITUD COMPRA O PRESUPUESTO ‘ 0 | Suprimir /" Definir un Contexto para un Role personalizado *
Detalles | Temas Role personalizado | Aprobador Compras
bla SD_REQUEST
n & x .-t. - 4 Nombre de la Ta
m‘ = *Tipo de Datos  Empleade -

» | *SQL  |SELECT AM_EMPLOYEE.EMPLOYEE ID
&) Manager Approval FROM AM_EMPLOYEE
— INNER JOIN SD_QUESTION_RESULT ON SD_QUESTION_RESULT RESULT = AM_EMPLOYEE.EMPLOYEEID
Aprobador Compras INNER JOIN SD_REQUEST ON SD_REQUEST REQUEST_ID = SD_QUESTION_RESULT.REQUEST_ID
| (WHERE SO_REQUEST REQUEST_ID NEI_:;”I AND SD_QUESTION_RESULT.QUESTION_ID = 84
ove

RE
(GROUP BY AM_EMPLOYEE EMPL

A 4

Aprobador segin
cuestionario

- 3
Request Execution Request Fifiantial AC |
@Grupo responsable d Compras §Budget & Purchase Request
Billing Code®

EXT-000081-00190

- Aprobador*
ﬂ End User Validation
-
@Solicitante Quieres crear el pedido en una sociedad diferente de la del proyecto?
- - s o M

° Naturaleza de Compra*
7.2 Purchases and others -
Orden de Trabajo Quién Accion
Menos de un Minuto Manager Approval
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G. Cuestionarios

Un punto importante en las fases iniciales de solicitud de un servicio o reporte de un
incidente, es la peticion de informaciéon mediante formularios de entrada especificos al
servicio o tipo de incidente. EasyVista permite la definicion de cuestionarios interactivos
que se asocian al workflow, tanto al inicio, durante el proceso de solicitud inicial, como
en fases intermedias o de cierre, para recoger informacién durante el ciclo de vida del
ticket (incidente/servicio/cambio...). Los cuestionarios se pueden activar en funcién de la

tegoria
& ) Marketing & Communication
@ 5ok At
A& Hr
Cuestionarios especificos
para cada servicio .
_!_ Purchasing
[ ] ® Solicitud de Compra & Presupuesto
Realzar una sclictud ds compra os bienes o senvicios
Billing Code*
| CCSISTEMAS
(]
I Aprobador*
Quieres crear el pedido en una sociedad diferente de la del proyecto?
si o M
Naturaleza de Compra®
Va a ser un activo o propiedad de Indra?
si o No
No aplica, por ser un servicio
Se va a revender la compra de bienes o servidios a un dliente?
si Q No
Descripcion detaliada de la compra*
B I U § x x A-Ti- 8 -2 | = = e -
o xRk % B o
Incoming Goods Issues PO Management issus
COBIT Training]
= You
Follow networks [ f] L 4 lin| e o\

Los cuestionarios en EasyVista se basan en un —_
conjunto de preguntas en algun formato tipo texto 051212016
Iibre, memO, numérico, feCha, “Sta, mOdO SQL, La fecha de incorporacién debe ser a partir de hoy
etc. A nivel cuestionario, se puede facilitar la
captura de datos mediante controles dindmicos en
campos de cuestionario. Se pueden imponer 2122018

. R ) R ., La fecha de salida debe ser posterior a la fecha de llegada por al menos 5 dfas
restricciones sobre campos tipo caracter, fechas,
nuimeros, documentos anexos.

[Departure]

A manera de ejemplo, es posible:

* Comparar con un valor fijo

* Comparar con un valor dinamico

* Comparar con una respuesta previa

* Realizar cdlculos sobre valores numéricos y fechas

Existe modo sentencia SQL que permite extraer cierta informacion del modelo de datos
de EasyVista, en funcion de criterios mas complejos. Este tipo de pregunta utiliza un
modo asistido que facilita el disefio y mantenimiento de las consultas SQL para

los cuestionarios.
PRACTICE
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Se recomienda el uso de este tipo de pregunta para mostrar al usuario listados de
elementos de datos comunes como ubicaciones, departamentos, activos, CI y tickets,
entre otros.

En el ejemplo se muestra un listado de componentes de servicio consultados en la CMDB
de EasyVista.

Editor de Pregunta X
* Tipo Listade SQL v
Valor por defecto Ninguna v
SELECT

* Clave AASSET_ID
* Campo ANETWORK_IDENTIFIER, A ASSET_TAG

Campos adicionales
(TABLA.CAMPO, ..., TABLA.CAMPO)

- Service; 1D
El Titulo de las Columnas visioles (excepto la clave) =

Las Descripciones son separadas por un Punto * Urgency 1-High

* Affected Service ARAGORN

Description

B [/ M 5 'Qgamiiadefuentes~ Tamafios de fuente~ A ~
E E E E )
E 2 6 o - Q m & B o {
a servidor no respende 1
INNER / LEFT QUTER JOIN Ti ¥
Service (O A
service o
WHERE (Cond : : swese '
Aprov Internet SVC-GCO-85003 7
ARAGORN SAVESPOO3
ARWEN SRVESPO10
) L3
Puede usar un Tag '@ID@ para agregar una Col Eackup Servidores Lo SveGicesooe ;
el Incidencia EILBO SRVESPOOS 4
— i e T e N — ——— _p

En este ejemplo se muestra cdmo, un cuestionario asociado a un paso de tratamiento
para el grupo de Desarrollo, permite indicar la clasificaciéon del RFC una vez finalizada la
accion.

1 2 | e v~ —

DETALS | Equipment/Software/Consumable (0) | Charged Back Services (1) | Related Actions (0) | Destocking Consumables (0) | Orders (0) | Discussions (¢

2 Number = R140401 Status = a SVC pp
Max. Delivery Date (SLA)  4/2/2014 1:29:12 pm Priority 2
Topic = [Change/i - Demand Management ]
Description  Product Line 1 is not displaying all it elements, there is an error message

=

Development
Development

recipiert ~ ll sales support 1

©1 Name W adidas sales support Equipment - [adidas salas support

Max. Intervention Date (OLA)

Action to

> d. regard 2 be s d b |
Comment Action completion
triggers questionnaire

END ACTION @

RFC Classification

Customized Questionnaire
for this validation step by
Service Manager

[rext)| cancel |
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H. Estados y Fases del ciclo de vida

Para informar tanto a usuarios finales como a agentes de soporte sobre el progreso de un
ticket, se recurre a la definicion de estados. EasyVista permite la configuracion de los
estados de un incidente/peticién en una tabla de referencia en el mddulo Service
Operation (incidentes, peticiones de servicio, problemas y eventos) y en Service
Transition (Cambios). Dichos estados se pueden reutilizar en diversos workflow para
facilitar el seguimiento global del ticket. Los estados se asocian a un paso dentro del
workflow y sirven para indicar el estado del ticket una vez que llega a dicha fase (p.e.
pendiente analisis, pendiente QA, en tratamiento, etc).

‘ 0 1161119_000001 ‘ n | Problema nuevo vo | N w ( Q Bdsqueda

Detalles de Accién  Acciones relacionadas 1 | Incidencias relacionadas | Problemas relacionades | Servicios asociados Estado actual Eventos relacionadas

User Validation Quality Audit Closure

N* ¥ 1161119_000001 Estado ¥ In progress
Prioridad 3 Fase de Resolucion SLA Target 20/11/2016 11:34:29
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. Definicion de SLA y OLA

De cara al célculo de fechas de resolucidon o entrega, se pueden definir SLA/OLA/UC en
los modulos EasyVista Service Operation (Incidentes, Eventos, Peticiones de Servicio y
Problemas), Service Transition (Peticiones de Cambio), Extended CMDB (CIs) y Asset
Management (Activos TI). La estrategia de EasyVista es permitir al usuario la definicion
de una biblioteca SLA/OLA donde se puedan indicar tres variables fundamentales:

® Retraso en horas para calcular fecha de entrega desde la apertura del ticket
® Calendario laboral con franjas horarias de servicio
® Listado de dias festivos

La idea general es la siguiente: cuando se crea un nuevo ticket, EasyVista consulta el
SLA para identificar el retraso en horas y, al aplicar el calendario de servicio y anteponer
el listado de festivos, poder calcular la fecha maxima de resolucién o entrega del nuevo
ticket. En el ejemplo se muestra cémo se calcula la fecha de entrega de una peticion de
servicio sujeta a un SLA de 40 hs (5 dias laborales) sobre calendario L-V 8-12;13-17.
Este calculo se realiza automaticamente al crear el ticket.

‘ Actualizar el Detalle de la Peticiore %  S151120_ 000002 E No de Peticién ¥ Busqueda

DETALLES | Equipos/Software (0) | Consumibles (0) | Servicios Refacturados (1) | Consumibles (Sin Logistica) (0) | Pedidos (0) | Temas (0) | Preguntas/Respuestas (12)

’ gi Ap i P i g De Sati i6 icitud de Cierre
Mo de Peticion $151120_000002 Estado # Cerrado
Fecha Maxima de Implementacion 27/11/2015 13:28:44
Descripcion Servicio " Peticion de Servicio/RRHH & Fo

SLA Criterio Fecha de Inicio Ultima Fecha de Solucién

5 dias habiles Ingreso Manual 20/11/2015 13:28:44 27/11/2015 13:28:44

Justificacion

4 v 5 DIAS HABILES [ () oescrpcin v

Franja Horaria

'DETALLES | 5LA de sustitucién (2)
Descripcion 8:00 am to 5 00pm - 5/7 fi
* Descripcién 5 dias habiles ﬂ' * Horas de Trabaje ~ 8:00 am to 5:00pm - 5/7
* Retraso (Horas) 40,00 Lista Dias Festivos  Dias de fiesta Francia
1) Franja Horaria 1 Franja Horaria 2 Franjs raria 3
Si la Peticion fue realizada antes de: /A Ljfs:00 12:00 113:00 17:00
Intervencion en v Antes:  N/A Mifs:00 12:00 13:00 17:00
mjs-00 12:00 13:00 17:00
J|jg:00 12:00 13:00 17:00
Vis:00 12:00 13:00 17:00
S
Fecha@daxima@mplementacionASLA)B=GF.LreacionFRetrasof sB o
(Segun®alendariobervicioBAistadoFestivos) P s 27 o (200 DA T34 oo koo 235645360

PRACTICE [os SLA se pueden asociar a diversos niveles: catalogo, entidad geogréfica,
entidad organizativa, nivel VIP, nivel de criticidad, activo, CI y prioridad del ticket. Esto
aporta mayor flexibilidad en el calculo de fechas de resolucidon o entrega. Este calculo lo
realiza automaticamente EasyVista durante el momento de la creacidon de un nuevo
ticket. Si detecta mas de un SLA (1 hora, 2 horas,....) durante esta fase, entonces elige el
SLA que resulta en una fecha mas préoxima de entrega o resolucion.

En el ejemplo se muestra como en un nuevo incidente, se anteponen dos criterios: 8
horas de plazo de resolucion asociadas a la categoria de incidente DESKTOP y 1 hora de
plazo de resolucién para usuarios con nivel VIP. Al final se elige el criterio de 1 hora que
resulta en una fecha de resolucién mas inmediata y ventajosa para el usuario final.
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Deteccién y Grabacién Clasificacién y Soporte inicial Investigacién y diagnéstico Resolucién Cierre del Incidente

N° de Incidencia  1161213_000004 Usuario con nivel VIP 1 hr. Estado ¥ En Marcha

Priaridad 2 Fecha Maxima de Selucién 13/12/2016 15:59:3’
Responsable ¥ g ? SD Manager - Spain SLA Criterio Fecha de Inicio Ultima Fecha de Soluci
1hora AM_VIP_LEVEL 13/12/2016 14:59:37 13/12/2016 15:59:37

8horas SD_CATALOG_LOCATIQN 13/12/2016 14:58:37 14/12/2016 14:59:37

i
*Tema ¥ Incidencias/Equipos/Desktop* Tema DESKTOP 8hs.

La misma definicién para SLA basada en un calendario, aplica de igual manera para
indicar OLA de cara al calculo de fechas previstas de entrega de una accién. Los OLA se
pueden asignar directamente a los grupos de backoffice o asociar a los pasos de
tratamiento o validacion dentro del workflow.

En el siguiente grafico se muestra este tipo de definicién:

4 Suprimir +~ HR SERVICES: NUEVO EMPLEADO* [ Fiujo de Trebajo v

DETALLES | Temas (0)

» Acciones Automaticas A B ® O — —

~ Intervenciones del

uari <
Cierre Operation

“m Validacion
- @solicitante
N I-s Validacion Responsable
Evaluacion

ovP?
@Responsable del benef

%, Instalacion
i Operation

4 hs. 7:00am
© Logistia 1 to 8:00pm - 7/7
A Tratamient 2 " z i s - 6
ratamiento =gy Acceso Fisico € 1D =gy Admin. y RRHH & Provision Equipos =333 Creacion cuenta AD
(o] i
=} operation Eacilifies HREpes Logistica Sskmatetomes

Validacion de

Operation

Validacion de Self
| service

% nstalacion
Equipos
o .
m " Aprobacién y Encuestas
@Beneficiario

1 hr. 8:00 am
to 5:00pm - 5/7

4 hs. 7:00am
to 8:00pm - 7/7

2 hs. 800am

) Vaiidacion de Seif to 5:00pm - 5/7

Service co

Validacion de Self
M Service co

Validacion
' Operation con Aute

3 hs. 9:00 am
to 6:00pm - 5/7

Cuando el workflow estd en ejecucidon, EasyVista calcula el plazo de entrega de una
nueva accion que tenga configurado un OLA. Una vez que esta accion finaliza, la accién o
grupo de acciones subsecuentes dentro del workflow son creadas (como o6rdenes de
trabajo) y sus respectivos plazos de entrega, si hay OLA definido, son calculados. Eso se
muestra en el siguiente ejemplo:
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L A
Descripcion %

F. Creacién Accion 5

L4
F. Inicio Accién %

F.Finprevista &

FechaFinReal &

Plazo Intervencién (OLA) 5

Fecha de Creacion

20/11/2015 13:28:44

20/11/2015 13:28:44

20/11/2015 13:28:44

Tiempo (hhimm) =

a

PlazoBD LABEF.EreacionELA@Calendario)

Instalacion 23/11/2015 16:17:07 23/11/2015 16:22:54 23/117201519:00:00  23/11/201516:30:05  24/11/2015 10:17:07 0:13 0:05 0
Creaciu:n cuenta AD 20/11/20‘15‘13:29:04. 23‘/11‘/201515‘47:19. . 23/11/20151;‘47‘19 .23/.11/2015161.6‘56 201.111:201515:29:0.4 . IO;&B 0:30 . 5‘28
Accesn‘Fv’sv‘melD . 20/11/20‘15‘13:29:04. ZEIIII./ZDIS15:D7:.55. . 23/11/20151;107:55 .23/.11/201515:3.4123 “Z-i;;;-/-l-l;l-;l-:&-;;“ IO:.DS 0:26 . 5‘45
Admv‘m.yRRHH 20/11/20‘15‘13:29:04. ZEIIII./ZDISHJHJI%I . 23/11/201515114:46 .ZE/IIIIZDISII:I.BJKI)O ZD/.II/.ZDISI7:Z9:0.4 . 36:;46 0:35 .19.66
Apmba‘ciény[mcuestas de Satisfaccion 23/11/20‘15‘16:30:18 . 13./11./101516:311.03. . 23/11/1015 Ié:3l:03 .23/.11/2015 16:3.11;6 24/‘11/‘1015 16:30:1.8 . D:DII 0:01 - 0

Esfuerzo (hh:mm) 5

Retraso (min) 5

“Nombre del Pasa [oreacion cuenta AD ﬁ— Descripcion|8:00 am to 5:00pm - 5/7 -
"Tipo de Accion  Tratamiento Operation v
. N — [ Franja Horaria 1 Franja Horaria 2 3
Fases del Ciclode Vida 3 - Preparacion v L [5:00 12:00 1300 17:00
M [8:00 12:00 13:00 17:00
M |8:00 12:00 13:00 17:00
Rol  [#[WF_ROLE Sistema de Correo]# | 68 3§ Cuestionario v 1500 1200 13:00 17:00
—= v Js:00 12 13:00 17:00
*Estado Inicial  En Marcha v OLA 2 horas v L
[

El formato de la Hora :mm. (por ejemplo, £:00)
Para ello 24x7, entre 23:59 23:59 y entender como 23:59:59:9%9
8:00 am to 5:00pm - 5/7

Dias de fiesta Francia r

La medicidn de los plazos de entrega es muy util para medir el cumplimiento de los
grupos de backoffice. Para cada accion con un plazo de entrega definido, se puede medir
el tiempo que la accion estuvo en curso y el posible retraso respecto al objetivo OLA.
Estos campos son calculados automaticamente por EasyVista durante el cierre de cada
accion.

2 horas * Horas de Trabajo

‘ * Descripcion

* Retraso (Horas) ‘2,00 | Lista Dias Festivos

Se recomienda revisar cuidadosamente, que los plazos que puedan resultar de
la aplicacion de los OLA dentro de un workflow estén dentro del SLA global del

PRALCTICE ticket.
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J. Ordenes de Trabajo

El motor de workflow de EasyVista dispone de una tipologia de pasos que requieren
intervenciéon de un agente o grupo de agentes de soporte o usuarios. Este tipo de pasos
se puede dividir en:

® Pasos de Validacion
® Pasos de Tratamiento

En ambos casos, este tipo de pasos son generados automaticamente durante la ejecucion
del workflow y se pueden comunicar a través de un mensaje de correo electrénico o
mediante vistas preconfiguradas en la plataforma EasyVista donde el usuario puede
consultar las 6rdenes de trabajo:

® Por Hacer: Ordenes de trabajo o acciones individuales generadas
automaticamente por el workflow, o manualmente como parte de una
transferencia o escalado de una orden de trabajo por parte de otro agente.

® Acciones de Mis Grupos: Ordenes de trabajo o acciones generadas para
alguno de los grupos a los que pertenece el agente, ya sea de forma
automatica por workflow o manualmente como parte de transferencia o
escalado hacia grupos.

En el grafico se muestra la vista de drdenes de trabajo de un agente. En estas vistas se
combinan pasos de validacién y tratamiento.

POR HACER (OPERATION) (6) ) N
Incidentes / Peticiones
Fecha de Creacién  Tipo N eficiario Descripcién Prioridad  Plazo Maximo de Intervencién  Estado Retraso

Q m 13/12/2016 11:44:08 A\ \16121370000024)Manager-Spam Validacian Usuario 2 20/12/2016 11:45:30

Solicitudes en Curso

Consultar/Tomar
control de accién

Acciones Pendientes HD

Q m 12/12/2016 12:23:25 5161212_000002 SD Manager - Spain  Aprobacidn y Encuestas de Satisfaccién 2 14/12/2016 11:39:52 u

o

Inv Corp

Informes Gperation Q 02/12/2016 12:01:30 5161202_000001 SD Manager - Spain Adminy RRHH 2 02/12/2016 14:04:31 EEN

o

Q 28/11/2016 12:04:56

Q m 22/11/2016 11:14:34
0 R161213_000001
POR HACER (TRANSITION) (1)
Acceder a MIS
ACCIONES Fecha de Creacién Tipo Ne de Peticion Beneficiario Descripcion Prioridad Plazo Méaximo de Intervencién Estado Retraso

e Flujo de Trab3 q

K2013010001
7
easyVISTA [—Jm g % g I‘!SMDG_DOIWM:Musngerie -

5161128_000001 SD Manager - Spain  Adminy RRHH 2 28/11/2016 14:11:45 [ [ L]

=

¥ Mi Histérico

2

1161122_000001 SD Manager - Spain  Analisis Y Resolucién 3 23/11/2016 09:16:07 e

Q @ 13/12/2016 =8 R161213_000001 SD Manager - Spain Aprobacion 2 14/12/2016 18:19:47 L

En las siguientes secciones se detallan los dos tipos de érdenes de trabajo.

Pasos de Validacion

Los procesos de soporte al servicio pueden llegar a requerir pasos para realizar alguna
validacion o aprobacion por parte de usuarios finales y agentes de backoffice. Por
ejemplo, podemos citar estos casos habituales:

® Peticiones de Servicio: Aprobaciones de solicitudes por parte de responsables
jerarquicos, o validaciones de entrega de servicio por parte del usuario final

® Incidentes: Validacion de la solucidn propuesta por el Centro de Servicios

® Cambios: Evaluacion del Cambio, Autorizacion del CAB y Auditoria Post-
Implantacion

La caracteristica principal de este tipo de paso es que disponen de tres posibles salidas
una vez finalizada la intervencion del usuario:
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® Aceptacion: El usuario acepta la solicitud o solucidn
® Rechazo: El usuario rechaza la solicitud o solucién

® Peticidon de Informacién: El usuario tiene dudas y solicita mas informacion

En términos generales, esas posibles respuestas del usuario se pueden utilizar para
canalizar el workflow hacia pasos especificos de seguimiento o cierre del proceso. Lo mas
habitual es usar el paso de aceptacién para avanzar dentro del ciclo de vida del ticket y

el paso de rechazo para cerrar el ticket, o invocar una 6rden de trabajo de seguimiento o
auditoria.

A continuacién se muestra un ejemplo del asistente asociado al paso de validacién,
donde se ven los tipos de salida que tiene este paso:

4 @ IT SERVICES: ASIGNACION VIP DE HARDWARE* | @) | suprimir vO  Fuoders FepeRa v/ (somanager-spain v 8 ©
Detalles | Temas

> Acciones Autométicas o &g X L B - — +

©

“ Intervenciones del
Usuario

Cierre Operation

o Rechazo
Fafe Evaluacién ol

QVshda(\én Responsab
@ Instalacion Operation @Respansable del ben

E Logistica Va\ldaclén
@Solicitante
A Tratamienta Loglst\ca
% Operation Luglst\(a
Validacién de
Operation

_Q\:‘a\lda(lén de Self 1 Instala(\ Validacién
Service

(Lt Recnazo Peticion G Informacisn
Validacion de Self Equwpos

— Service con

Arimmeiimmmide

Coste estimado 399,00
Validacion de Self Crédeo presupuestario | Créditos 1 Q “Fechade imputacén | t4ri22016 | B

== Service con
- Frambrameidons -]i‘-valm‘“I Comentario 0o . C o0
; Validacign Operation @Renef| Familia de fuentes ~  Tamafios defuente~ A -~

E & r &2 @ —-Q B- &8 % ©

En el portal de autoservicio se puede configurar un acceso directo al listado de
validaciones o aprobaciones pendientes, para que el usuario pueda aceptar o rechazar
cada una de ellas. Se recomienda disefiar un listado lo mas conciso posible, que aporte al
usuario la informacion necesaria para agilizar este proceso de validacién, y ademas
asegurar que los usuarios utilizan este canal de forma habitual.
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€\ CONNECT Comporate Digital Workplace

ice requests sent by other colaborators and validations about senvices that han

o subject
000002 (1 - Altcy Desktop*
My Open Incidents
Ty Lpen Incicent: Cre: Recipient
13/12/2016 11:44:08 5D Manager - Spain

ance
su
& s161212_000002 Alta de Emplead s ‘:-
o e eciplent
goenomotin Rogeeresss (@) | (@) inager- s
12/12/2016 12:23:25 SD Manager - Spain ction labsl

My Senvice Requests

E )
My Pending A;;p'o.aj/ /

« Accounting Instance_SP
« Accounting_SP
New Request ~ AD1.SP
+ AD2.SP
© Application SAP R3 PP

Los grupos de backoffice también pueder recurrir a pasos de validacion para cerrar
algunas acciones dentro de una resolucion o entrega de servicio. En el siguiente grafico
se muestra una app, que permite a Servicios Generales validar una intervencion en una
averia durante una visita al cliente afectado.

Mis Acciones N ¥ 7" Supervisor Tienda Leganés
o 16 525 Prioded:2 s \\

) 626.05.8657

movistar ®
8 Dwria60100-2991 sasyveta.com

AVERIAS TIENDAS EV

[>4) cperez@easyvista.com
[

%4 Peticién de Servicio/Averias HW TPV/Escaner
o Priority:2 @ | Oue Time 171062015 103826

111062015 145313
$150611.000003
visor

0 10062015 00:11:55
5150609.000009

Eectricidad

091062015 21:46:0¢

$150609.000007

Ademas del autoservicio, se puede realizar una validacion/aprobacién mediante un correo
electronico. Este punto se detallard mas adelante.

Pasos de Tratamiento

Las ordenes de trabajo o acciones de tratamiento representan el tipo de accion mas
utilizado en el disefio de workflows en EasyVista. Como se comentaba al inicio de este
capitulo, estas dérdenes de trabajo se generan para agentes o grupos, para acometer
algun tipo de acciéon o tarea dentro del contexto del ciclo de vida de un incidente o
peticion. A diferencia de los pasos de validacidon/aprobacidn, estos pasos de tratamiento
solo tienen una salida posible, que es su finalizacién, que puede ser de dos formas:

® Manual: Cuando el agente de soporte pulsa el botén para finalizacién de una
orden de trabajo. Esto, a su vez, inicia el asistente de cierre de accion, que
solicita al agente datos relevantes para la finalizacién: causa real (solo en
incidentes), fechas inicio/fin, esfuerzo incurrido y costes fijo y variable
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(opcional). A continuacion se muestra un ejemplo del proceso de cierre de
una accién dentro de un incidente en curso:

L3 Tema ¥ Incidencias/IT/App Support Issues

" Terminar Accién x

,,,,,, Soporte easyvisﬂ
Causa Real

Tiempo calculado
por EasyVista

Inicio Tratamiento | 2371172016 | 15015111

Asistente que ayuda al agente a indicar

*Fechade Fin  |23/11/72016 | 1511511
fechas, tiempos y costes

Tiempa Transcurrido 0:45
Costes Fijo 50
Costo Horario 80

Coste Horario Total 60

Costes Totales 110/

Blsqueda
Errores Conocidos [l

4

‘Comentario

TRANSFERIR I FINALIZAR

® Automatica: Es posible terminar una accion desde un correo electrénico con
un formato especifico, o mediante un webservice publicado por la Plataforma
EasyVista para acometer este tipo de actividades. Este caso suele ser
utilizado por servicios externalizados, donde el agente dispone de un
formulario web customizado para actualizacién de acciones en EasyVista

Una vez que el agente completa el cierre de la accion, el motor de workflow avanza a la
siguiente fase dentro del ciclo de vida del ticket. En el siguiente ejemplo, cuando el
agente aporta la informacion para el cierre de la accion, el motor de workflow da por
finalizado el paso de entrega del servicio y genera la orden de trabajo para la validacion
por parte del usuario final:

Soporte ? SD Manager - Spain

/" Terminar Accion % &RVICIO: Entrega de Servicio
Esfuerzo

Inicio Tratamiento | 15M2/2016  [F| | 10:31:42 & E
Incurrido

M Al |
*FechadeFin 151272016  [Jf] 10:57:21 u? e
@Responsable del benef
Fechas Tiempo Transcurrido 0:26 )
Tratamiento —l—
Costes Fijo 15,00 \

a
Service Delivery

Costo Horarlo 75,00

@Grupo responsable del

Coste Horario Total

Costes Totales 47,50 ._9 End User Validation
@Solicitante

Costes fijos y Variables
==

H

(OPCIONAL)

Del ejemplo anterior, es importante destacar dos aspectos importantes que pueden ser
de gran utilidad para la medicién del servicio:

® Calculos de Niveles de Servicio: El asistente presenta las fechas de inicio y fin
de tratamiento, calculadas automaticamente por EasyVista en base a las
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fechas en la que el agente toma el control de la accién (inicio) y en la que
finaliza dicha accion (fin). Ambas fechas, por defecto, pueden ser modificadas
por el agente, especialmente cuando es necesario documentar de forma
retroactiva las acciones acometidas durante un periodo de tiempo. El campo
de esfuerzo incurrido se calcula automaticamente como el tiempo entre
fechas de inicio y fin indicadas por EasyVista. Este campo también puede ser
modificado por el agente, principalmente en situaciones donde el calculo
automatico en funcién de las fechas de inicio y fin no refleja el tiempo real
dedicado. Si un agente toma control de una accién a las 8 hs y reporta su
finalizacion a las 12 hs y, durante esa ventana de tiempo colabora en alguna
otra accidén o tiene alguna reunion, EasyVista calcularia 4 horas de esfuerzo
incurrido para esta accion, lo cual no es real. Si la dedicacion real fue de 45
minutos, entonces el agente puede indicar este tiempo durante el momento
de finalizacién de la accion. Tanto las fechas como los esfuerzos incurridos
son informacién importante para calculos de niveles de servicio.

® Calculos de Costes de Servicio: Durante el asistente de cierre, es posible
indicar los costes asociados a la resoluciéon de esta accion. Por defecto,
EasyVista dispone de un campo para coste fijo (por apertura del ticket) y otro
para coste horario. Este Ultimo se utiliza, junto con el campo de esfuerzo
incurrido para calcular el coste horario total (coste horario*Esfuerzo
incurrido) y, a su vez, calcular los costes totales asociados a esta accion
(Coste fijo + coste horario total). Estos cdlculos son realizados
automaticamente por EasyVista durante el proceso de cierre de la accidn.
Aunque son campos opcionales, estos costes pueden servir como referencia
para calculos globales de coste de provision de servicio.

Dentro de esta seccion es conveniente destacar otras posibilidades que existen durante el
tratamiento de una orden de trabajo. Ademas de completar la orden de trabajo de forma
directa, el agente dispone de asistentes « out-of-the-box » para canalizar la resolucion o
entrega hacia otros grupos o agentes especificos. Se destacan las siguientes posibles
actuaciones:

® Transferencia: Se transfiere la orden de trabajo a un grupo del mismo nivel al
que pertenece el agente. La transferencia puede quedar a nivel grupo, o a
nivel agente perteneciente al grupo elegido.

® Escalado: Se escala la orden de trabajo a un grupo de nivel superior al que
pertenece el agente. El escalado puede quedar a nivel grupo, o a nivel agente
perteneciente al grupo elegido.

® Asignacion: Se asigna la orden de trabajo a un agente perteneciente al
mismo u otro grupo.

® Nueva Accion Relacionada: Se genera una nueva orden de trabajo que se
vincula a la orden de trabajo actual.

® Recalificacion: Se recategoriza el ticket actual y esto conlleva la apertura de
un nuevo workflow, que controlara el ciclo de vida del ticket en curso.

En los casos de transferencia, escalado y asignacién, la orden de trabajo sigue siendo la
misma. Estas actuaciones no conllevan un avance en el workflow en curso. La orden de
trabajo solo cambia a otro responsable que, a su vez, puede resolver o reconducir la
orden de trabajo a otras instancias. Esto tiene un efecto iterativo que permite la
colaboracion de diversos agentes y/o grupos para encontrar una solucién a la solicitud en
curso. Durante estas iteraciones, el workflow sigue en el mismo punto y el incidente o
peticién continua en el mismo estado de cara al usuario final. Cuando un agente finalice
la accién escalada/transferida/asignada, entonces el workflow avanzara hacia el siguiente
paso(s).
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Esto se resume en el siguiente ejemplo:

{ @ INCIDENCIA: PROCESO CORPORATIVO ‘ e | Suprimir vo ‘ Flujo de Trabajo v ( Q Bisqueda

Detalles Temas

¥ Acciones Automiticas o B ,3 ~ ] - — +

Q

¥ Intervenciones del «
Usuario

Cierre Operation

*k Evaluacién

n : P \ Y ) .

@ Instalacién Operation ‘%Cenua\ Resoluticn Yy - N _%Local Resalutian Escalar O N
@Grupo responsale d . Vi Local Helpdesk | Transferir accion

E Logfstica h B

A Tratamiento

‘% Operation

&Validandn de .:o User Validation | Finalizar Accién

Operation @Solicitante
gValldaUén de Self I .

L - & ~
W~ Service .¥Followup ‘J

Validacion de Self
K o vice con @Grupo responsabled | g
P— - .

i
Validacion de Self
WI== Service con

Erembrammidi:

Validacién Operation s
con Autentificacién v
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K. Calculos y Actualizaciones Internas

Algunos procesos de resolucién o entrega, requieren de acciones de caracter automatico
para realizar calculos de parametros del servicio o actualizaciones necesarias en el
modelo de datos, como resultado de alguna condicién especifica durante el ciclo de vida
de un incidente o peticion.

El motor de workflow de EasyVista dispone de las siguientes acciones automaticas que
permiten cubrir algunos escenarios de calculo y actualizacién:

Pasos Condicionales

Este tipo de pasos se utiliza para establecer condiciones basadas en informacién del
modelo de datos de EasyVista. Tiene dos posibles salidas: Verdadero, si la condicién SQL
se cumple o Falso, en caso contrario. Existen dos modos de configuracién, segun la
complejidad de la consulta a realizar:

® Condicién SQL: Este paso permite una definicion directa usando SQL aplicado
a estructuras de datos de la BBDD de EasyVista. La condicion requiere de una
variable dinamica para referenciar al elemento actual (ticket, activo, CI, ...).

® Condicién Asistida: Este paso fue concebido para definir condiciones menos
complejas, mediante el uso de un modo asistido que permite acceso directo a
los campos de la consulta vinculada.

El ejemplo a continuacion ilustra una condicion asistida, que verifica si el servicio de
entrega es para un teléfono movil y su coste de solicitud supera los 500 EUR. En ese
caso, la solicitud requiere una aprobacion adicional del grupo de Compras, de lo
contrario, pasa directamente a la fase de Aprovisionamiento. La configuracion de la
condicion se realiza afiadiendo dos campos con sus respectivas restricciones, en el filtro
habilitado por el asistente.

Detalles | Temas

*Nombre del Paso | Cost > S00EUR? =

2 Acciones Autométicas o & G X LB - e— + *Tipo deAccién | Condicién Asistida v]
 Intervencianes del < [ @ wanager Approval oRequest Refusal
-~ Usmario = —_—
L oR e de 5ol Estado Inicial | Pending Validation v
l T Condicién SQL
%, Evaluacién
e - \ p
/ ot > SO0EUR? \ TRUE @ Purchasing Approval
< osc > ? ——» WF
‘@i Instalacién Operation " % Compras
[ Logistca I FALSE Filtro
A Tratamiento 2 Logistics
2% operation Logistica — Condiciones
Validacion de h : R —
& Operation . I € cauipo: Categoria (Ultimo Nivel) Equipos/Mobile Phone e
@ Validacion de self gy Activaton and Delly ) Neterice (> 500)
== Service @Grupo responsable d
£ Yeidscon de sef [+)
== Service con ¢
DAL Asistente para configurar
Validacion de Self 9 End User Validation e I'
- Service con L  —— condicién SQL
Fbiaval @solicitante
! Validacién Operation
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Pasos de Actualizacion Interna

EStOS pasos permiten realizar aCtuaIizaCioneS Recalcular Coste Uso Ubicacion CI
en el modelo de datos de EasyVista mediante ... = T
consultas SQL configuradas por el usuario que  ‘eres fiomstias o

disefia el workflow. En la practica, se emplean
para actualizar campos especificos en algunas
tablas vinculadas al proceso que se esta
gestionando (incidente, peticién de servicio,
cambio y evento).

Reiniciar Coste Uso Ubi
UPDATE AM_ASSET

7 Recatctar Coste Usa U]
UPDATE AM_AssET

En este ejemplo se muestra un recalculo de un s Ao

coste anual de uso de ubicacién de un CI. La ﬁ e ssa
consulta SQL suma el coste anual de s rora s cosT=
mantenimiento y el coste de uso de ubicacién S
asociados, al CI objeto del recdlculo de costes. E L. DR e

Tanto en los pasos de actualizacién interna como en los pasos condicionales es posible
configurar variables de instancia. Estas variables permiten guardar el resultado de la
consulta SQL configurada en el paso, para su uso posterior durante el tiempo de
ejecucion del workflow. Estas variables dinamicas permiten realizar calculos adicionales o
canalizaciones dentro del workflow en ejecucién.

A continuacién se muestra una consulta SQL identificada a un servicio afectado por una
aplicacion concreta y con un tipo de relacion especificada. El ID del servicio identificado
se guarda en la variable SERVICE_CI_ID. En un paso de actualizacion posterior, dicha
variable de instancia se emplea para indicar el CI cuyo coste anual debe ser recalculado,
como resultado de una modificacion de precios en un elemento de infraestructura
vinculado indirectamente al servicio.

Editor Proceso: Ediciéon de un Paso %

*Nombre del Paso Identificar Servicio -.%

*Tipo de Accidn Paso de actualizacién interna v

ScriptSQL [SELECT CHILD_CILID
FROM CONFIGURATION_ITEM_LINK

WHERE RELATION_TYPE_ID IN {231) AND PARENT_CLID = @@ID@@

&
UPDATE AM_ASSET 1
SET E_.TOTAL ANNUAL_COST = ROUNDII{SELECT E_TOTAL_ ANNUAL COST FROM AM_ASSET WHERE
ASSET_ID = @@ID@@) + (SELECT E_TOTAL_ANNUAL_COST FROM AM_ASSET WHERE ASSETID = #
Esta variable guarda el [VARMUBEALT.CLIRI#.0),
E_NETWORK_USAGE = (SELECT E_NETWORK_USAGE FROM AM_ASSET WHERE ASSETID » SBIDDES)
resu nadﬂ de la cﬂnsulta SQL + (SELECT E_NETWORK_USAGE FROM AM_ASSET WHERE ASSETID = #[MARNUBEALT.CLIRI®)
HERE AM_ASSET.ASSET_ID = #[VAR.SERVICE_CLID]#
Variable de la instancia
Suprimir *Nombre Variable *Tipo de valor Variable/Valor
(] | SERVICE_C1ID Variable v @RESULT v

Cancelar Cambios || Valide los Cambios

Ademas de resultados de una consulta SQL, este tipo de variables también puede
guardar cadenas de caractéres de forma directa para su uso posterior. La forma de
utilizacion es la misma que las que tienen tipo de valor variable.
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Definicion de Business Rules

La plataforma EasyVista permite configurar business rules para iniciar flujos de trabajo
ante una modificacién o insercion de datos en EasyVista. Su funcionamiento es muy
similar a los triggers que se definen en un motor relacional de BBDD, con la principal
diferencia de que estas reglas de definen en la capa de servicio de EasyVista.

Los business rules requieren las siguientes definiciones:

® Tabla objetivo: Se trata de una tabla del modelo de datos de EasyVista, sobre
la cual se detecta un evento de interés para desencaderar una o varias
acciones.

® Evento disparador: Insercion de nuevo registro en la tabla objetivo o
actualizacién de uno o varios campos en la misma.

® Condicidén ante disparo: Se pueden considerar todos los eventos disparadores
o establecer una condicion, que solo filtre eventos de interés para el calculo
(activos/CI de cierta categoria o tickets con cierta casuistica). Esta condicién
se define mediante consulta SQL.

Estos tres puntos se ilustran a continuacién:

iativo?
Objetivo? Condicién | Seript de SQL personalizado

" En la Insercidn

¢Evento

© En la Actualizacion disparador?
Todos los Campos de la Tabla
campo ;Campos
actualizados?
E_TOTAL_ANNUAL_COST v
(%] E_NETWORK_USAGE

A continuacion se muestra la consulta que permite solo aquellos CI que sean
de tipo almacenamiento y cuya capacidad en TB sean superior a cero.

Tabla  AM_ASSET

MSSGL: Condicién SQL -- Qriginal Version --
IFEXISTS
(
SELECT ASSET_ID
FROM INSERTED

INMER JOIN AM_CATALOG ON AM_CATALOG.CATALOG_|D = INSERTED.CATALOG_ID
'WHERE (INSERTED.E_NETWORK_USAGE > 0) AND [AM_CATALOG.UN_CLASSIFICATICN_ID IN (298))
)

BEGIN
@@FIRETRIGGER@@

Categoria Cl es
Capacidad TB >0 ALMACENAMIENTO

Capacidad (T8) 500,00

Categoria ¥ Equipos/Informética/Almacenamiento

Marca  HP *Modelo ¥ MSA 1040 SAN STORAGE

® Procesos a desencadenar: Una vez que un evento pasa la condicidon, se
pueden desencadenar uno o varios workflows. A diferencia de los workflows
ejecutados desde los catdlogos de soporte al servicio (incidentes, peticiones
de servicio, problemas, eventos peticiones de cambio y gestién de
inversiones), donde hay una serie de posibles acciones con intervencion
humana, en el caso de Business Rules solo se pueden utilizar acciones
automaticas. Los workflows para este tipo de escenarios forman parte de un
esquema de orquestacion de procesos, donde se realizan calculos
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automaticos, actualizaciones, notificaciones por email y llamadas a servicios
web, para desencadenar procesos externos en otras herramientas.

Proceso para desencadenar
Definir nuevo workflow

Proceso

workflows a
desencadenar

e Recalcular Coste TB en €I

a Afadir otros workflow

Siguiendo con el ejemplo anterior, se desencadena el workflow para
recalcular el coste por TB de almacenamiento en la unidad que fue
modificada. Se utilizan diversos pasos de consulta para identificar otros
elementos implicados en el célculo de coste y poder asi realizar la estimacion
global correspondiente al elemento modificado.

Y
[poveressy casiidta —o—— HRE P x| ¥ 2w

|| Acciones Automaticas

UPDATE AM_ASSET

SET E_TOTAL_ANNUAL_COST =

s
(

Intervenciones del Usuari SELECT E_NETWORK_COST

<] T+

] FROM AM_ASSET i
WHERE AM_ASSET.ASSET_ID = $[VAR.LUN_CI_ID]#

)

WHERE AM_ASSET.ASSET_ID = $[VAR.STO_CI_ID]#

En este punto hay una decision de disefio muy importante. Los workflow de
soporte a Business Rule pueden ser especificos para esa regla o globales, es
decir, que podrian ser invocados desde otros Business Rules activados para
otros procesos. Esto puede ser conveniente cuando se tienen diversas reglas
que requieren un criterio homogéneo de calculo de algun coste de provision
de servicio. En este caso, se configura un Unico workflow para realizar dicho
calculo. Con ello, se contribuye a la reduccion del Coste Total de Propiedad
(TCO) de este tipo de herramientas, ya que se pueden disminuir en gran
medida los puntos de mantenimiento de procesos de soporte.

En el siguiente ejemplo se muestra como el cierre de una érden de trabajo por parte de
un agente de soporte, desencadena un calculo de tiempos de resolucion. Cuando el
agente finaliza el informe de cierre de la accién, un evento de actualizacién de la tabla de
acciones de EasyVista detecta que se ha imputado un esfuerzo incurrido superior a cero.
Se desencadena un workflow que identifica el nivel de soporte del grupo al que pertenece
el agente y actualiza un contador de tiempo para este nivel. Al cierre del incidente o
peticidn, es posible consultar los tiempos reportados por agentes de cada nivel y asi
poder realizar mediciones concretas de rendimiento o calculos de facturacion de este
tiempo.
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< HAoam & x W . i)

PRINCIPAL | TRANSITION

# TERMINAR ACCION

soporte ([l sa1

CausaReal  Fallo SW
08/04/2014 |™ }11:37:23
“Fechade Fin  [08/04/2014 |™ 1j:38:18

@ oo Trrseurde ais

Costes Fijo a0

Costo Horario

Coste Horario Total

Costes Totales

Inicio Tratamiento

nadas (0) | Problemas relacienados (0) | Servicios
comprobado! categorizado priorizado pas
diagnoéstico realizado.... accion finalizada
Fallo SW Esf
ahs

08/04/2014 16:00:00

Orden de Intervencion antes Retrazo

Trabajo Quién Accion Tiempo Transcurrido
inuto(s) Agonte 1 GRY para SO 12:05:27. 0
Agente 1 GR1 _ @ Resolucidn => | tacl  3:3008/04/2014 10:57:44 37

Resoll - =

"
22

El siguiente caso ilustra el ciclo completo de ejecucién de un Business Rule. Un
responsable de infraestructuras actualiza el parametro de utilizacion de espacio de un
Centro de Datos, por parte de un Servidor de Aplicaciones. Esto dispara el Business Rule
de recalculo de coste de uso de rack del CPD, por parte de este componente de
infraestructura.

AM_ASSET

- Original Version --
T ExisTs

«
SELECT ASSET ID

€V |IT Service Manager

= WHERE LOCATION_ID IS NOT NULL AND CATALOG ID IN (4346, 4962)
OPERATION | ASSETMANAGEMENT | STRATEGY [2§1S\=sJelbl-l INTEGRACION | ~[H
eeGIn

BUSCAR @@FTRETRIGGERGE
A d END
E— m Registrar una Indisponibilidad v % FROD Nombre

Busqueda [TEM DE LA CONFIGURACION (CI) | Cls Impactantes (1) | Cls Inedns (1) | Caracterist nados (0)
+ NUEVO < + Nombre ¥ [FRODO Est
Versién Actual 1.0 e
~ MIS FAVORITOS Editar okkNe de CI - SRVCSI001
Listado Cls SLA Objetive de Disponibilidad w [N/A

Coste EMAIL/Depto

Es un Servicio
Business Rules

Coste Total Anual |1[1 000,00 Coste Anual HW

~ MIHISTORICO  Vacio

Utilizacion Rack (U's) |4,nn Coste Uso Rack |5 000,00 e
m Puertos Switch Asignades 2,00 Coste Uso Switch
FRODO
m Servicio EMAIL Categoria ¥ Equipos/Informatica, 1) Modificar Utilizacién Rack (U'S) ad
m BILBO Marca  Dell
[ Emarl nube privaca Ubicacién W [C.S.1. Walga 2) Guardar modificaciones en formulario
Departamento ¥ - . . .

EI Back-EMAIL 3) EasyVista dispara Business Rule (Update)

LV 4 . .

(-] Recalcular Coste Uso T - defecto (Incid w N/A . L. .
%) =ma per defecto (Inddencia) 4) Business Rule, ante condicién, dispara WF de célculo
E} VMCSI1001 Tema por defecto (Servicio) w N/A
m Erontal-Email Tema por defecto (Cambios) ¥ |N/A 5) WF calcula el Coste de Uso Rack
AragoPedia tota

6) WF calcula el Coste Total Anual

Nueva cuenta email

Este tipo de mecanismos amplian las posibilidades de orquestacion de actividades de
control y seguimiento de los procesos de soporte al servicio.
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L. Notificaciones via Email

EasyVista dispone de un email API para interpretar correos entrantes y asi permitir la
creacion automatica de incidentes, eventos de monitorizacion, peticiones de cambio y
servicio, para todos los emails enviados a una direccidén especifica de correo electronico.

Por otro lado, EasyVista permite el envio automatico o manual de emails a usuarios o
herramientas 3rd party. Este canal también permite la actualizacion de datos de los
tickets asociados. Dentro de un workflow en curso, se pueden establecer pasos de
notificacién email/SMS con clientes u otros agentes. Por ejemplo, se puede enviar un
email a un cliente para informar sobre el estado de un contrato de servicio, como se
muestra a continuacion:

P

£80% de Consumo de Hor

éNo!lﬂc ar Cliente

/

sesee movistar F L 10118 @ f -

< Entrada v
De: « Ocultar
Para: CAMIRO Luis
Ha alcanzado 80% Contrato Horas

28 de mayo de 2015, 19:08

Le informamos que su contrato de
“Nombre del Paso  Notificar Cliente - horas esté al 80% de consumo:

*Tipo de Accién  Enviar E-Mail v N° Contrato: BF-SIS-HS-001

Descripcién: Pack de 35 Horas para
Direccion del Remitente mantenimiento BBDD
Beneficiarios adici #[WF_ROLE * g
ce P N
Tema del Mensaje de Alerta Ha alcanzado 80% Contrato Horas ki
B 7 U &€ Fuente ~ Tamafio HA-IEXE®|FESE|E E|

|® — 4| | | | |

Le informamos que su contrato de horas esta al 80% de consumo:

No Contrato: #[VAR.CONTRACT_NBR]#
Descripcion: #[VAR.CONTRACT_LABEL]#
Horas Incurridas: #[VAR.BILLABLE_HS]#
Horas Contratadas: #[VAR.HS_BUDGETED]#
Total Horas Consumidas: #[VAR,HS_CONSUMED]#
Total Horas Disponibles: #[VAR,HS_AVAILABLE]#

Horas Incurridas: 5.00

Horas Contratadas: 35.00

Total Horas Consumidas: 30.00
Total Horas Disponibles: 5.00

P B0 <~ ]

Mensaje de Alerta

bel

Los pasos de workflow que requieren intervencion de usuario permiten la definicion de
una plantilla de email, para enviar un correo al usuario o grupo definido en el rol
asociado, una vez que la orden de trabajo es generada automaticamente. De forma
adicional a la comunicacidon, se puede aprovechar este email para anadir hipervinculos
hacia paginas web o con generacion de nuevo email. Esta funcionalidad se utiliza para
habilitar respuestas mediante email en pasos de tipo validacidon, tanto para usuarios
finales como para agentes de backoffice. A pesar de que cada vez mas empresas de
servicios estan potenciando portales de autoservicio, el email sigue siendo un canal de
comunicacion utilizado por los usuarios.

En el ejemplo a continuacidén, un usuario final recibe un email informandole de la
resolucion de un incidente que reportdé con anterioridad. Como parte de ello, se le brinda
la oportunidad de validar el incidente mediante la aceptaciéon o rechazo de la solucion
propuesta por el agente o grupo resolutor. El hipervinculo abre un nuevo correo con la
respuesta elegida por el usuario, junto con datos relevantes para la actualizacion del
ticket en curso.
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3 9 Validacién del incidente 1150601 000003 - Mensaje (HTMI =S~ 3 1 . :
L i . | e 1500C0 gk tersaic G TMAL) . BP0+ v|s Aceptar - Mensaje (HTML)
Mensaje
9y x 4 Responder 23 EV PoC Support 3 @ - | © Marcar comono lefdo | g Q m Mensgje | Insertar  Opciones  Formato deteto  Revisar
&8 Responder a todos Gy Aljefe -l Bd categorizar - —
8- B | e - 8 comeo deenanico- <] M2 B e copimem - e Lo Fatecco® R A !
Eliminar Responder Pasos rapidos = Mover Etiquetas o Zoom | Evernote ‘j Caliri AN ECESY
7]
De: Elena MARTINEZ <elmartinez@easyvista.com> Enviado el: lunes 01/06/2015 2318
Pegar NK§s ¥-A Libreta de Comprobar
Para: CAMIRO Luis s .
ce - direcciones  nombres
Asunto: validacién del incidente 1150601 000003 = : -
= Portapap.. [ Texto bésico rl Nombres
Buenos dias, su incidente ha sido resuelto. Necesitamos su aprobacién para proceder a su cierre. -

N° Referencia: 1150601_000003 Para. |astzemea2@gmail.com

|| Tema: Soporte Clientes d
I

Motive:

CC.o

Asunto: | Aceptar

Fallos en servidor de App para control de gastos

t tnviar este email para aceptar
i | (No borre el siguiente texto) NO MODIFICAR!!

@CI@=LEGOLAS'

@OPERATION@="SOLVE'

Selicitado por: casyvista

Hyperlinks para facilitar la
respuesta del cliente desde su

Para validar por email, pulse en los siguientes enlaces:

@RFC_NUMBER@="1150601_000003'
ptar [Rechazar correo electrénico ll @CHOICE@="1"
Estos hiperVI'nculos se pueden ' Componente de e-mail € @
definir directamente en un paso La etiqueta debe ser alfanumérica y puede contener _o-
de WOI‘kflOW, (0] tamb|én como *Tag  MANAGER_APPROVAL

B 7 Y S Fanmiadefuentes~ Tamafosdefuenter A =
ID a utilizar en

parte de componentes de email

oy plantillas email E XE I E & 5
reutilizables que se pueden usar on Workiow EE 4cf snR -0 @ B H e
en diVerSOS WOFkﬂOWS durante Contenido g:izmi:'su aprobacién de una nueva peticién de servicio. -
las fases de validacion. Estos +(0B_FIELDS RFC_NUMBER#

#[DB_FIELDS.SD_CATALOG_ID.SD_CATALOG TITLE_$Ing]#

componentes pueden ser — #[08_FELDs CoMMENT
. . lipervinculos Puede validar la solicitud por Email utilizando los siguientes enlaces:
configurados por el usuario. mmm ? i
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M.

Llamada a Webservice

Otro mecanismo de integracion disponible desde el motor de workflow de EasyVista es el
web service. La plataforma se basa, de forma nativa, en el protocolo SOAP para habilitar
la comunicacion en tiempo real con aplicaciones externas. A través de este mecanismo,
se pueden escalar acciones desde un workflow de EasyVista hacia un proveedor externo.
El envio de pardmetros se puede hacer mediante tags del modelo de datos de EasyVista.
A continuacién se muestra un paso de llamada a webservice desde un workflow de

control de incidentes.

4 @ Incidencia: Llamada a Proveedor (flujo de Trabajo) | .

Logistica

Tratamiento
Operation

=

A 4

~ Notificacién (1)
@Solicitante

Detalles
-
owered by easyvista O n % -'—_l] & x Qp
Acciones automatizadas
Intervenciones del Usuarit
& Cierre
Operation n

, Evaluacién - < %
I -
) Instalacién = J
|=i| Operation & Anilisis y resolucién —
Llamada de Servicio A 4

| Validacién de
Operation

=

Validacién de
Self Service

Validacién de
4 Self Service con

x

Validacién de
v Self Service con

x

v Validacién usuario

@Solicitante

. Aud. Ext.: Escalado WS|

A Validacion
W% Operation con

n}o T —
192.168.94.129/Wizard.php?PHPSESSID=9tl41e1k30145k7nji6vo386f5&internaluritime

=

# EDITOR DE FLUJO DE TRABAJO: EDICION DE UN PASO

*Nombre del Paso  |aud. Ext.: Escalado WS
Paso de progresién de WebServ]

*Tipo de Accidén

=

*Estado Inicial | En curso

*Referencia del WEBService Proveedor

llamada proveedor

Parametro

Account
Login
Pass

Catalog_GUID

« [0 |

EasyVista dispone de diversos webservices de actualizacion y cierre de acciones, que
permitirian a determinadas aplicaciones externas devolver el control a un workflow en

ejecucion dentro de EasyVista.

L
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N. Servicios REST

Como alternativa a la integraciéon webservice basada en SOAP, la plataforma EasyVista
permite la integracidon con servicios REST. Desde el motor de workflow, se utiliza POST
para automatizar interacciones entre el workflow de EasyVista y servicios online con
feeds de datos publicos y privados.

En el ejemplo se muestra un panel de servicios REST configurados por el usuario, para
realizar integraciones con diversas herramientas de su ecosistema. En este worklflow, se
crea una tarjeta nueva en TRELLO como parte de un proceso de gestion de cambios, una
vez que el cambio ha sido aprobado por el CAB.

) crancenormar | @ | peee v | Workfiow ¥v( Qs
I Dretails Discussions
> Auromatfeicnions o & E X LB - — +

™ REST Actions «

@ not
_L_.r:e_emq change nasi

Servicios REST ) +
configurados por el usuario S 4‘0
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O. Encuestas de Satisfaccion

La fase de cierre del ciclo de vida de un incidente o peticion de servicio es un momento
clave para obtener feedback del cliente sobre su experiencia con el servicio. Por ello, es
de vital importancia incorporar en el disefio de workflow un mecanismo para obtener
datos que permitan conocer el grado de satisfaccion del cliente.

EasyVista permite enviar automaticamente encuestas de satisfaccion a los usuarios
finales a través de portales de autoservicio. Esto es posible gracias a un paso de
validacion “self-service” con evaluacién predefinido en el motor grafico de WF de
EasyVista. Este paso se utiliza para que el usuario final, desde un apartado de
validaciones del autoservicio, pueda aceptar/rechazar la solucién propuesta por el Centro
de Servicios y ademas valorar la atencion recibida respecto a plazo de intervencién y
calidad de servicio.

En este ejemplo se muestra el paso de validacion disponible en el motor de workflow de
EasyVista:

/" Validacién *

:

O Aceptacién ") Rechazo

Tiempo de Intervencién

5 v

Maota de 1 {insuficiente) a 5 (excelente) i ,__Validacujn Usuario
Calidad de la Intervencion 4 v @5olicitante
Mota de 1 (insuficiente) a 5 (excelente)
Comentario
B 7 Y S Famiiadefuentes~ Tamafios dei

E E =E E E E
2 iE 8 P2 B - Q B
Funcicna bien. Muchas gracias! ~— P .

Crerminer] Cancelr
4.

Estas dos notas se pueden consultar en informes de calidad «out-of-the-box»,
disponibles en el mddulo Operation de EasyVista. Este es un ejemplo del informe que
muestra los promedios por categoria de incidente:

CALIDAD DE LA INTERVENCION > INCIDENCIAS ‘ Tema (Q Bisqueda )
Filro: Acabado v /‘ Vista: Tema v /‘ im ]
Tema Cantidad Promedio
Aplicaciones 74 3.46
Equipos 54 367
Infraestructura 42 379
Mantenimento 5 28
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Se pueden definir encuestas mas elaboradas y asociarlas como cuestionario en otros
pasos de WF. La gestion de cuestionarios de EasyVista permite definir multiples
encuestas de calidad focalizadas a diversas tipologias de incidente o solicitud de servicio.
Cada pregunta del cuestionario o encuesta, junto con su respuesta aportada por el
usuario, se asocia automaticamente al ticket que le corresponde. Con ello, es posible
realizar estadisiticas basadas en parametros de calidad sobre el servicio.

Afadir una encuesta de satisfaccion como parte de un proceso de validacion de

PRACTICE

MY APPROVALS

n thiz comer you wil find all your pendng approvals for senvice requasts as wel as panding validaton:

Aceptacién

i services with the following scale;

Response time from Support Team
4

4
Courtesy of the agent who handled your request
5
Our Team abllity to handle your questions.
You curently have B request(s) in progress. 5
Overall Satisfaction with our service
5

Do you have any commants?

2 £ kB B @

| 4= Vary Good | 3= Good | 2= Falr | 1= Poor

Available contact channels (web, email, mobile, phone...)

B I U & xx ¥ A~Ti- & 9-E- |z

un incidente o solicitud de servicio, tal y como se muestra a continuacién:

= E i =

(e =

ID & Urgency :
/i, 1161104_000002 (2 High)
Creation date :

04/11/2016 10:47:52

. . 1D & Urgency : o
1D & Urgency : Subject: Great service|
/i 1161014_000002 (3-Medium) Desktop £,1161024 000004 (2-

Creation date: Recipient : e e o
14/10/2016 12:30:11 easyvista 24110/2016 23:42:28
Subject :
PO Issue
ID & Urgency : Subject :
/i 1161024_000004 (2High) PO Management Issues o Reciplent :
Creation date: Recipient: easyvista
24/10/2016 23:42:28 easyvista R
Validacién Usuarig

Subject :
Desktop o
Recipient :

easyvista

Peticién de Informacién

Cuestionario de satisfaccién inicia
cuando el usuario elige su respuesta

![ Legal Advisory

Control

Marketing & Communication

1 LRI
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P. Conclusiones

El diseno y mantenimiento de un workflow requiere de un enfoque metodoldgico. No se
trata solamente de conectar pasos y poner en produccion. Uno de los riesgos principales
que hay es la redundancia de los procesos. Como es evidente a lo largo de este
documento, el motor dispone de capacidades robustas que permiten una amplia variedad
de posibles configuraciones para un proceso de soporte determinado. Es necesario
adoptar una serie de criterios, que permitan aprovechar al maximo las opciones de
configuracion, al mismo tiempo que facilitan despliegues agiles.

A continuacion se presentan las principales ventajas del uso del motor de workflow de
EasyVista en entornos orientados a servicios.

Entorno grafico nativo

El disefio de workflow estd basado en un motor grafico disponible en el kernel de la
plataforma EasyVista, concretamente en EasyVista Service Manager. No es un
componente opcional que se tenga que integrar dentro de la plataforma. El acceso a la
bibilioteca de workflows de EasyVista desde los catdlogos (incidentes, peticiones de
servicio, problemas, eventos, cambios e inversiones) es directo.

Facilidad de configuracion - CODELESS

EasyVista facilita la configuracion de workflow mediante una capa de gestion de
metadatos. La idea es eliminar el uso de cddigo para configurar un nuevo proceso. Para
algunos pasos de caracter automatico, se dispone de modos avanzados que permiten
definir consultas y actualizaciones mediante SQL. Esta filosofia de configuracion
CODELESS es posible gracias al uso de un modelo relacional estandar para la plataforma
EasyVista.

Agilidad en el despliegue de procesos de soporte

El motor grafico dispone de capacidades «drag-and-drop» que agilizan el disefio y
despliegue de los workflow. Gracias a esta capacidad, se puede crear un prototipo rapido
con pocos pasos y en un tiempo relativamente corto. Siguiendo un enfoque iterativo, es
posible desplegar diversos procesos de soporte en dias, en vez de meses.

Flexibilidad mediante uso de Roles

Se puede considerar la gestion de roles como la piedra angular para la creacion y
mantenimiento de procesos con un alto nivel de colaboracién. Gracias a este nivel de
flexibilidad, es posible disefar procesos orientados a todo tipo de centros de servicio,
desde entornos altamente centralizados hasta entornos de alta dispersion
geografica/organizativa con un amplia y heterogénea cartera de servicios de soporte.

Facilidad de Evoluciéon de procesos

Los procesos de soporte estan constatemente sujetos a cambios dentro de sus
respectivas organizaciones. En ocasiones, los cambios son simples adaptaciones y
correcciones durante la operativa diaria de los procesos. En otros casos, los cambios
representan una evoluciéon de mayor alcance o rediseno de los procesos de soporte,
como respuesta a cambios organizativos de caracter interno y cambios legislativos, entre
otros. El uso de un entorno grafico facilita la auditoria de los procesos implicados en el
cambio, junto con la identificacion rapida de aquellas partes del proceso que deben
evolucionar.

Procesos reutilizables
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El editor grafico permite actualizar un workflow existente y replicarlo de forma bastante
sencilla. Con ello, se busca incrementar la productividad en el disefio y mantenimiento de
procesos de soporte a los servicios, al mismo tiempo que se contribuye a la reduccién de
coste total de propiedad de la plataforma. Un disefio de un workflow para solicitudes de
compra de infraestructura hardware, que puede suponer quiza 3 horas, se podria replicar
y readaptar en menos de 1 hora.

Facilidad en la migracion de los procesos

Los workflows creados en EasyVista son objetos residentes en la capa de datos de
EasyVista, concretamente en una BBDD de configuracién especifica a la instancia en uso
por un cliente. Gracias a ello, las actualizaciones de version de la plataforma EasyVista
no afectan los procesos disefiados por el cliente, al ser datos de configuracién. Por otro
lado, es importante destacar la portabilidad de los workflows entre instancias de
EasyVista. El usuario gestor puede exportar un workflow a un archivo cifrado e importarlo
en otra instancia de EasyVista. No hay necesidad de un cambio completo de instancia
para compartir un nuevo proceso de soporte.

Como punto final al presente documento, es importante afirmar que el motor de
workflow de la plataforma EasyVista no constituye una herramienta de Business Process
Management (BPM), aunque tengan algunos puntos en comun. Se trata de un motor que
permite el disefio y mantenimiento de entornos colaborativos para facilitar la entrega y
soporte de servicios, dentro y fuera de la TI. Es un entorno ya integrado en una
plataforma de gestion.

Para mas informacion:

Quiero visitar la web de EasyVista

Quiero contactar con EasyVista
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