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INTRODUCCION

El objetivo principal del proceso de gestion de incidentes es restaurar la operacién normal del
servicio tan pronto como sea posible con la minima interrupcion del negocio y por consiguiente
asegurar que se mantengan los mejores niveles alcanzables de disponibilidad y servicio.

El incidente es una Interrupcién no planificada de un Servicio de Tl o reduccién en la Calidad de
un Servicio de TI.

OBJETIVO

Contar con los conocimientos necesarios para atender una incidencia.

SISTEMA

BMC Remedy Action Request System https://crmcau.ine.mx

PERMISOS DE APLICACION

CONSOLA GRUPO DE PERMISOS DESCRIPCION

El permiso Incident User otorga acceso
general al médulo de incidentes, se le
Gestion de Incidentes Incident User permitira al usuario abrir, consultar, enviar
y modificar Incidentes e inherentemente
obtener un acceso similar a todos los
formularios de relaciéon o secundarios del
Incidente.
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ATENCION DE UN INCIDENTE
En el apartado Consola de Incidencias, se muestran todas las solicitudes asignadas a un grupo

de soporte, en la columna Usuario asignado indica si ya cuenta o no con un especialista
encargado de dar atencién y seguimiento a la incidencia.

1. Para asignar una incidencia a un responsable, haga doble clic sobre el registro.

BMC REMEDY IT SERVICE MANAGEMENT
Consola de incidencias

® Verdfusian Mastar |Asgnago s odos msgrupas | = | Frar por [ Todas ablertas > Todas as proridades < B R [fode = Mo fiwos

Incidencias

>
£

£ 3 G GfVer  @mpimi ®p Asp gen Procazo Acclenes rapisas + | Agrsgar a lsta g3 obssreacion
H Mastranc 1-36 de 39 Preferencles ~

BN | & snconfmacien 2 oha da Z 11} d poticion de servicin | 1) o ack

B lumide ® 26132022 082403 m. REQI00000260798 INCI00191891008
| e REGT00800760060 TEGIOLATETETE.
2032022 (82202 pm REQUO0000260195. INCO00001631005.

Asignas LTS ota Elzctionica -
Algnads TTEICAl ]
“Relgnado TSI CAL OMAR GUTIERREZ GARCIA

Se inicia con la fase.

2. En la parte inferior de Incidencias haga clic en el boton lista desplegable del Usuario
asignado+ para seleccionar el nombre del especialista de segundo nivel que atendera el
caso, guarde cambios.

Grupo asignado®+ UTSI Administracion Remedy j

Usuario asignado+ ’— = |

Grupo de provesdores+ ,— ANA BELEN MARTINEZ ALVAREZ
GUILLERMO OLVERA AGUERO

Num. de ticket del proveedor |

Estado* Asignade ﬂ
Adjunto:

Motivo del estado

» Mas detal

l=d
Resolucién ﬂ
Agregar
SJguienleiase‘ Resnlvar| Imprimir|

3. De la fase Investigacién y diagnéstico, haga clic en el botén lista desplegable Normal,
seleccione Siguiente fase y por ultimo elija Resolucion y recuperacion.

Resolucién y Ciene de incidencia Cemado
|| recuperacion

iguiente fase  ®| Resolucion y recuperacion
)‘\ Detalles de trabajo L Generar problema | Cierre de incidencia tema | Resguardante |
2 Generar cambio Cancelar
Q : Relacionar CI
T . |Pendiente L
0 entradas devusltas tes
Ayuda -

(borrar) | Archiv... Fecha de envio ¥
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4. Se muestra la ventana de Modificar Incidencia. En el campo Resolucién* ingrese la
posible solucién para la incidencia respectiva, para el campo Notas capture informacion
relevante de diagnodstico. En el campo Acceso a vista seleccione la opcion Interno si desea
no mostrar el contenido de la nota al usuario.

< bmesoftware Ayuda

Modificar incidencia

Especifique la resolucidn que resolvid la incidencia para que la incidencia
avance a la fase Resolucién

Usuario asignado a la incidencia

Grupo asignado™ ‘UTSI Administracién Remedy

Usuario asignado*+ ‘ANA BELEN MARTINEZ ALVAREZ
Borrar

Detalles de resolucion

Resolucion* Se crea perfil lamado Parent

Servicio™ ‘

ch ‘

Agregar informacion de trabajo

Tipo de informacion de trabajo |Informacién general

Notas |

me EE |® tuu

Blogueado MNo - Entrega Servicio

Acceso a vista
Guardar | Cancelar

La informacién se almacenara en Detalles de trabajo.

Detalles de trabajo | Categorizacion = Tareas Relaciones | Fechalsistema | Resguardante

O/ M3
3 entradas devueltas - 3 entradas coincidentes
| Notas | Archivos Fecha de envio * | Remitente

20/09/2022 01:12:43pm.  anabelen martinez

En la parte inferior en consola de incidencias, en el campo Estado* se muestra un cambio
de estado de Asignado a estado En curso.

Grupo asignado™+ |UTS! Administracién Remedy | ¥
Usuario asignado+ |ANA BELEN MARTINEZALVA |~ | @ (D
Grupo de provesdores+ | -

Nam. de ticket del proveeder

I Estado® En curso - I
Motivo del estado -

Resolucidn Se crea perfil lamado =
Parent.
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Lo que significa que se esta trabajando en el incidente por parte del usuario especialista de
segundo nivel.

Nota: En consola de peticion a usuarios, en Detalles del requerimiento se mostrara el estatus
En curso.

Detallcs |[E———
i TET— st — T S

Agregar informacion de trabajo

En la pestana Detalles de trabajo.

Detalles de trabajo I Categorizacion Tareas Relaciones Fechalsistema

O/ W[

En el apartado Informacion de trabajo, en el campo Adjunto, puede anexar un archivo de
imagen, Word, Power Point siempre y cuando aporte valor a la solucién del incidente con un
maximo de 2 Mb, mediante un clic en el icono de Examinar adjunto (carpeta). Si desea agregar
mas archivos haga clic en el vinculo »Mas Detalle. Verifique que la informacion capturada sea
correcta y presione el botéon Agregar.

Agregar informacion de trabajo

Notas: ﬂ

I Adjunto: <nombre de archive> = .JI
EM&S detalles
Adjunto #2 |<nombre de archivo> |~ &
Adjunto #3 |<nombre de archive> = W |&

Tipo de informacidn de trabajo Informacion general | =

Blogueado () Si @) No
IAcceso a vista @ Interno () Priblico I
Agregar

Nota: El campo Acceso a vista la opcion Interno permite que la nota solo sea visible para
personal de primer y segundo nivel, y la opcién Publico permite que la nota sea visible para el
usuario final y al mismo tiempo, Remedy envia esta misma nota via correo electrénico al usuario.

Es importante cuidar la ortografia y redaccion antes de agregarla o guardar los cambios.

-
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5. Cuando la atencién se da por concluida, en la fase Resolucién y recuperacion, haga clic
en el botdn de la lista desplegable Normal, seleccione Siguiente fase y elija Cierre de
incidencia.

Cierre de incidencia

Cierre de incidencia

Cancelar

Siguiente fase P
Generar problema

Generar cambio

jorizacion = Tareas Relacia

Pendiente L
ntradas coincidentes Ayuda
(borrar) — =
otas | rchivos Fecha de envio * | Remitente

Se muestra la ventana de Modificar Incidencia.

6. En el campo Resolucién*describa brevemente la solucién, en el campo Motivo del estado
seleccione resolucién autom. notificada, cambie el campo Acceso a vista a publico, guarde
cambios.

Modificar incidencia

Especifiqus informacién en este cuadro de didloge para que la incidencia avance
a la fase Cierre de incidencia

Usuario asignado a la incidencia

Grupo asignado™+ ‘UTSI Administracién Remedy

Usuario asignado®+ ‘ANA BELEN MARTINEZ ALVAREZ
Borrar

Detalles de resolucion

Motivo del estado ‘Resalucion autom. notificada

Servicio®+ ‘

Se crea perfil lamado Parent

EEIE [ tbb

Ch ‘

Agregar informacion de trabajo

Tipo de informacidn de trabajo | Informacion general

Notas |

=
Blogueado Mo - Entrega Servicio |

Guardar Cancelar

Se finaliza con la fase Cierre de incidencia.
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Y en la parte inferior en consola de incidencias, en el campo Estado*, se muestra un cambio
de estado de En curso a estado Resuelfo.

Grupo asignada®+ |UTS! Administracién Remedy | ¥
Usuario asignado+ |r-‘l.NA BELEN MARTINEZ ALVA j a®
Grupo de proveedores+ | j

Nam de ticket del proveedor |

I Estado® Resuelia -

Motivo del estado |Rest:luc'rfm autom. notifice ¥
Resolucion Se crea perfil llamado =
Parent.

- |
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