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1. Introduccion

El proposito de este documento es contar con una guia clara y especifica que
garantice la 6ptima operacion y desarrollo del cargue masivo.

2. Objetivo

Proporcionar toda la informacién necesaria para dar continuidad a la operacién en
la mesa de servicio o grupos operativos en el momento en que los mismos, deban
recurrir a un especialista o a algin superior que pueda tomar decisiones.
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Contexto

Actualmente en helppeople, puedes creadr tus usuarios, Servicios,
Categorias, Actividades, Areas y Nuevos Cis manualmente. Los
campos que se deben diligenciar son bdsicos que se deben de
tener a la mano. Sin embargo, sabemos que crear usuario por
usuario, Area por dreaq, Ci Por Ci, etc., puede llevarte horas y hasta
semanas. Por esto, tenemos la opcidn del cargue masivo de
usuarios, nuevos Cis, dreas, actividades, categorias y servicios en
helppeople.

Lo Primero es saber que esta opcidon de cargue masivo estd
disponible Gnicamente para las siguientes opciones:

1. Carga de Servicios

2. Carga de Categorias
3. Carga de Actividad
4. Areas

5. Nuevo Cl

6. Usuarios
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¢DOnde encontrar las opciones de cargue
masivo?

1.Carga de Servicios,.
2. Carga de Categorias.
3. Carga de Actividad.

Para Cargar Masivamente los servicios, categorias y actividades,
debemos ingresar al médulo de Portafolio.

-
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Activo

Wisualiza y gestiona todos los equipos de ...

SmartiPl

\isualiza los procesos que mas ayudan 3 .

Jo

o

Reporte Usuario

Visualiza la informacion de lo que sucede...

Reportes Generales

Obtenga dates, estadisticas, indicadores y...

@

Reporte Gerenciales

Visualiza la informacion de lo que sucede...

Matriz de Permisos

Contrala los permisos de accesos dentro ..

KPI
Visualiza los procesos que més ayudan & ...

Visor de eventos
Revisa el historial de todos los movimient...

v Control de Accesos v Gestion de Capacidad v Planeacién de Cambios Cambios
Administra y crea los accesos a la platafor... Programa |3 gestion de aprobaciones Crea flujos de aprobaciones para todas tu...
Activos Parametros del Sistema Control de Usuarios Self Service

Administra, gestiona y controla todos tus

o L

Portafolio

Configura los servicios que estaran dispo...

Proyectos

Organice y estructure los servicios que of...

Conocimiento

Documenta los articulos que estarén disp...

Nuevo Cl

Registra y cataloga todos los equipos de t.

Q

X

Cree usuarios, asigne grupos, roles y per...

ANS

Parametriza los tiempos de respuesta con...

lIII

Autogestiona todas tus solicitudes y cons...

Proveedores
Administra y controla todos los contratos...
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Luego nos dirigimos a la opcidn Gestionar Servicios la cual se
encuentra en la parte superior izquierda.

Lf: Gestionar servicios

[+~ Cantidad de servicios por area
B Area Excel Tec 40 (2)
B Area Excel Usu 41 (1)
Cocina (1)
Compras (3)
Comprasz (1)
Eliminar (1)
Inventario (1)
Mantenimientos (2)
—— 2/ Mesa de ayuda (2)
B Mesa de Servicios (2)
B Recurso Humanos (4)
B Salud (1)
Selfservice (1)
~1 m Soporte (1)
W Soporte aplicaciones (1)
W soporte interno (1)
B SOPORTE TIC {2)
Tecnologia (18]
B Tecnologias de la informacion (5)

B Grifico de estados para servicios en flujo de creacién

En la parte superior encontraremos las opciones Carga Servicio,
Carga Categoria y Carga Actividad.

o Agregar f‘ Editar \t‘ Refrescar E@ Clonarl @' Carga Sewiciol@f Carga Categorial @1 Carga Actividad

Area de servicio: Todas H Nombre del servicio:

& En catdlogo @ Retirados

Cadigo Nombre Version Fecha creacion

T T T T
42 Seguridad de la Informacidn 14 16/03/2022 12:33:06 p. m.
43 Seguridad de la Informacidn 1.0 29/03/2022 10:38:37 a. m.
45 Saturacion de canal 1 27/04/2022 4:39:02 p. M.
45 Seguridad de la Informacidn 2 29/06/2022 9:37:05 a. m.

Fr WW Ws Ew

helppeoplecloud.com Different
mNeppeoplecaud.com Software

MOl




4.Areas:

Para realizar el cargue masivo de las areas, nos dirigimos a
Par@metros del Sistema.

-
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Reporte Activo
VisUaliza y gestiona todes los equipos de ..

SmartiP1

Visualiza 105 Procescs que Mas Byudan a .

Control de Accesos

Adminstra y crea |05 accesos a la platafor.

Administra, gestiona y controla todos tus ..

Portafolio

Configura los servicios que estardn dispo...

Prayectos

Reporte Usuario
Visualiza la informacién de lo que sucede..

Reportes Generales
Obtenga datos, estadsticas, ndicadores y...

Gestion de Capacidad

Parametros del Sistema
Organice y estructure (05 Servicios que of..

Conocimient
Documenta los articulos que estardn disp..

Nueveo CI
Registra y cataloga todos los equipos de t..

Reporte Gerencial
Visualiza Ia informacion de lo que sucede...

Matriz de Permisos

Contrala los permisos de accesos dentro .

Planeacién de Cambios
Programa |z gestién de aprobaciones

Control de Usuarios

Cree Usuarios, asigne grupos, roles y per.

ANS
Parametriza los tempos de respuesta con..

b
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KPI
Visualiza 105 procesos que més syudan z ...

Visor de eventos
Revisa &l historial de todos |os movimient...

Cambios
Crez flujos de aprobaciones para todas tu..

Self Servi
Autogestiona todas tus salicitudes y cons...

Proveedores
Administra y controla todos los contratos...

Luego nos dirigimos a la pestafia Gestién de Servicios

Organizacién

Hardware

Software

Gestidn de Servicios
-

Entidad

- Cargos

7

@Geren cias

~
- Programa

;I_‘ Departamentos

Centros de Costos

:@ Prov. Contratos

z Clientes & Proveedores

\{ &)
U Ubicacion Festivos

&/ Contactos

g% B Servicies “ Grupos de Trabajo

Moneda
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Damos clic a Area Servicio

Qrganizacion Hardware Software Gestion de Servicios

@ rvi .ﬁ T g
Area Servicio \ ipos de cierre Maturaleza
n @ .‘“
Bot de asignaciones Vias de solicitud * Configuracién Mail Service

0 Tipo Problema A Tipo Error Plantillas

@ Clase de Registro de “[%) Crigen Registro de
Tipo Requerimiento Conocimiento 2%) Conocimiento
-
Tipos de Escalamiento ®_ Controles dindmicos ~# Guia de Solicitud
W Notificaciones
Tipos de Notas M personalizadas Cierre Unificado

Por Gltimo, para ingresar a cargar masivamente las dreas,
damos clic en el icono que se indica en la imagen.

Mantenimiento Ared“dg Servicio

Muevo Registro

Cadigo Mombre Gerencia Grupo de trabajo
AREA ~ GRUPOS

Registros Actuales en la Tabla

Codigo MNombre Area Grupo

1 Tecnologia Aunditoria Interna Usuanos todos

11 Recursoc Humanos Talento Humano

13 Direccion G

1_-; ;lr:;; -o" (;:"eral

o ciminar Diraction Ger

;: ;;; ra: Proyectos o Mesa de Servicio h

T W W %Wl I
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5.Nuevo CI:

Para realizar el cargue masivo de nuevos Cls, nos dirigimos a
Nuevo CI.

B
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Active

Visualiza y gestiona todos los equipos de ...

SmartiPl

Visualiza los procesos que mas ayudan a ..

Usuario

Visualiza la informacidn de lo que sucede...

Generales

Qbtenga dates, estadisticas, indicadorss v..

®
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Reperte Gerenciales

Visugliza 13 informacion de lo que sucede...

Matriz de Permisos

Contrala [os permisos de accesos dentro ..

KPI
\fisualiza l0s procesos que mas ayudan @ .

Visor de eventos
Revisa el historial de todos los movimient...

v Control de Accesos v Gestion de Capacidad v Planeacién de Cambios Cambies
Administra y crea los accesos  la platafor... Programa |z gestion de aprobaciones Crea fiujos de aprobaciones para todas tu..,
Actives Parametros del Sistema Control de Usuarios Self Service

Administra, gestiona y controla todes tus ...

Portafolio

Configura los senvicios que estaran dispo..

it

Organice y estructure los servicios que of..

Conecimiento

Documenta (0s articulos que estaran gisp..

Nuevo Cl

Registra y cataloga todos los equipos de t..

2

Cree usuarios, asigne grupos, rales y pefu.

ANS

Parametriza los tiempos de respuesta con...

by

Autogestiona todas tus solicitudes y cons.

Proveedores
Administra y controla fodos los contratos..
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Luego para ingresar a cargar masivamente los Cis, damos clic
en el icono que se indica en la imagen.

2

Activos Al Hardware Software Impresora

Fecha
Serial: Expiracion 6/07/2022
Garantia:
Fecha Exp. -
Nombre: I‘-’Iantenirr?iento:
Placa: Fecha Compra:
Propietario: H Proveedor: << Proveedor == hd
Empresa: << Empresa => “ Tipo de Equipo: =< Seleccione Tipo == w
Modelo: = =Seleccionar Modelo== Marca:
Gerencia: << Gerencia == % Ubicacion: b
Departamento: v Estado: << Seleccione Estado == v
Pais: << Pals == v Pertenece a: CMDE v
Dpto: w  Descripcion:
Ciudad: hd
Impacto Media w
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6.Usuarios:

Para realizar el cargue masivo de usuarios, nos dirigimos a
Control de Usuarios.

hel

)

&b

Activo

Visualiza y gestiona todos los equipos de ...

SmartkPl

Visuzliza los procesos que mas ayudan a ..

R

EaY d

Usuario

Visualiza la informacion de lo que sucede...

Generales

Obtenga datos, estadisticas, indicadores y...

®

Reporte Gerenciales

Visualiza la informacion de lo que sucede...

Matriz de Permisos

Contrala los permisos de accesos dentro ..

KPI
Visualiza los procesos que més ayudan a ...

Visor de eventos
Revisa el historial de todos los movimient...

v Control de Accesos v Gestion de Capacidad v Planeacion de Cambios Cambios
Administra y crea los accesos a la platafor.. Programa |2 gestion de aprobaciones Crea fiujos de aprobaciones para todas tu.
Activos Parametros del Sistema Control de Usuarios Self Service

Administra, gestiona y controla todos tus...

Portafolio

Configura los servicios que estaran dispo...

it

hala@helppecpledoud.com

Organice y estructure los servicios que of..

Conecimiento

Documenta los articulos gue estaran disp...

Q

Cree usuarios, asigne grupos, roles y per...

X

ANS

Parametriza los tiempos de respuesta con...

#Work

hy

Autogestiona todas tus solicitudes y cons...

Proveedores
Administra y controla todos los contrafos...
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Luego para ingresar a cargar masivamente los usuarios, damos
clic en el icono que se indica en la imagen.

Raol: == Rol == S Empresa: <= Empresa == Ubicacién: Sede Occidente R Est

Login Nombres y Apellidos

Andres Camilo Diaz

Ana Cristina Quifionez

Andres Castro

Andres Felipe Hernandez Torres
AGENTE DE MESA

Mail Services

ana diaz

Esteban Martinez Asprilla
helppeopleapi bi

Hector Fabio Cardona

bo e bo fo bo o fo fo ho o fo

ana diaz
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CARGUE MASIVO:

Icono de Cargue Masivo: Al dar clic al icono de cargue masivo
nos cargara la siguiente interfaz.

NOTA: En cada opcidn, va a ser la misma interfaz. Ejemplo: Si
vamos a cargar masivamente las Areas, Nuevos Cis, Usuarios,
etc. Siempre cargara esta misma interfaz y se hace el mismo
proceso.

Adjuntar Archive

2| Seleccionar archivo = Ninguno archivo selec.

1

Registros Excel Resultado

Registros Excel

1. Descargar Plantilla: Aqui podremos ver la opcidn de Descargar
Plantilla, la cual nos descargara un Excel.

En el Excel podremos ver 6 hojas las cuales son: Usuario, Areq,
Servicio, Categoria, Actividad y Equipo, las cuales corresponden a
las Unicas opciones que pueden hacer el cargue masivo.

En cada hoja podremos evidenciar los campos que se requieren

#Work
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diligenciar para realizar el cargue masivo que necesitemos.
NOTA: Adicionalmente en cada campo, hay una breve
descripcién de como diligenciarlo si no estds seguro.

Al & £ || cobIGo

A B | © | D | E | F \I G | H |
1 |copigo Inowmere “CODIGO GERENCIA RESPONSABLE CODIGO GRUPO “DISPONIBLIDAD " PEEntero FALOGO
2 | 44 Areade prueba 44 1 administrador 3 1 Yﬂc’cﬁ\f‘:} 1
3 | 45 Areade prueba 45 1 administrador 3 1 |3 nactivo 1
4 46 Area de prueba 46 1 administrador 3 1 1
5 | 47 Area de prueba 47 1 administrador 3 1 1 1
6 | 48 Area de prueba 48 1 administrador 3 1 1 1
7| 43 Area de prueba 49 1 administrador 3 1 1 1
8 | 50 Area de prueba 50 1 administrador 3 1 1 1
9| 51 Area de prueba 51 1 administrador 3 1 1 1
10 | 52 Area de prueba 52 1 administrador 3 1 1 1
11 | 53 Areade prueba 53 1 administrador 3 1 1 1
12| 54 Area de prueba 54 1 administrador 3 1 1 1
13| 55 Area de prueba 55 1 administrador 3 1 1 1
14 |
15 |
16 |
17 |
18|
13
20 |
21 |
22 |
22

|| Usuariol | Area] || servicio| |[categoria] | [Adividad | [[Equipe]| ® 1

2. Seleccionar Archivo: Al haber diligenciado todos los campos de
la opcidn que vamos a cargar, vamos a dar clic en Seleccionar
Archivo y seleccionamos el Excel.

#FUWOrk
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3. Cargar: Al tener seleccionado el Excel vamos a dar clic a la
opcidn de Cargar.

Adjuntar Archivo

Seleccionar archive | CargaMasivaHelp.xlsx

3

Registros Excel Resultado

Registros Excel

4. Registros Excel: Al dar clic en cargar, nos mostrara los registros
que hemos diligenciado en el Excel, esto es con el fin de validar
nuevamente la informacion que vamos a cargar.

Adjuntar Archivo

Seleccionar archivo =~ Ninguno archivo selec.

cédigo Nombre Area Grupo Codige Grupo Disponibilidad Permiso Tipo Catdloge
Area de prueba 44 1 dm ds 1 1 1
d admin 1 1

helppeoplecloud.com Different
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5. Importar: Luego de haber revisado el registro, vamos a dar clic
en importar para realizar el cargue masivo, que en este caso
serdn las areas.

Adjuntar Archivo

Seleccionar archivo | Ninguno archivo selec.

5
Registros Excel Resultado
Registros Excel
Cadigo Nombre Area Grupo Codigo Grupo Disponibilidad Permiso Tipo Ca
L4 Area de prueba 44 1 administrador 3 1 1 1
45 Area de prueba 45 1 administrador E 1 1 1

Al dar clic en importar, nos aparecerd el recuadro de Carga
Finalizada.

- AVISO b4

A Carga finalizada
|
AN
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6. Resultado: Luego de haber realizado la importacion, podremos
ver el resultado de la carga, que en este caso fue de las dreas.

Adjuntar Archivo

Seleccionar archivo | Ninguno archivo selec.

Cargar [ Importar &, Descarga Plantilla
6
——
Registros Excel Resultado
Resultado Carga
1d Estatus Descriptcion Detalle

a4 oK Tabla Helppeople.DEPARTAMENTOS: El Area 'Area de prueba 44" fi ertada correctamente

45 OK. Tabla Helppeople.DEPARTAMENTOS: El Area 'Area de prueba 45' fi sertad tament:
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A continuacidn, te explicaremos campo por campo para
diligenciar la plantilla. Recuerda que este servicio puede tener un
costo adicional. Te recomendamos, consultarlo con tu gerente de
cuenta.

Lo primero que debes hacer es descargar la plantilla

Parametrizacién por campos

Lo primero que debemos hacer, es configurar en helppeople
aquella informacién base con la que se alimentan los usuarios.
Por ejemplo, primero hay que crear los departamentos para que,
en el momento de crear los usuarios, poder asignar el
departamento.

Pais: (Pestara Obligatoria)

Esta es la primera pestana que encontrards en la plantilla. Acd
deberds colocar el pais o los paises en los cuales tienes
operacién. Es decir, si tu empresa tiene sedes en otros paises y/o
tienes clientes en otros paises. A cada pais que vayas a ingresar
deberds colocar un cbédigo, que es un nimero. Este nUmero debe
ser consecutivo.

Todos los campos son obligatorios.

FWOIrK
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A B |
CODIGO NOMBRE :
1 Colombia
2 Chile
3 Perd

Estado pais: (Pestara Obligatoria)

Esta pestana se complementa con la informacion que
diligenciaste en la pestana “Pais”. Acq, deberds ingresar los
estados o los departamentos geograficos en los cuales estan
ubicadas las sedes de tu empresa o tus clientes. En la tercera
columna, deberds relacionar el cédigo del pais al que pertenece
ese estado o departamento.

Por ejemplo, el departamento del Valle, queda en el pais 1 que es
Colombia, segun la imagen de ejemplo del anterior campo.

Todos los campos son obligatorios

CODIGO  NOMBRE *  cobiGoPAIs
Valle 1
Antioquia
Valparaiso
Santiago
Lima
Arequipa

Mo L =
TR R S
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Ciudad: (Pestaia Obligatoria

Esta pestaina se complementa con la informacion que
diligenciaste en la pestana “Estado”. Acd, deberds ingresar las
ciudades en las cuales estdn ubicadas las sedes de tu empresa
o tus clientes. En la tercera columna, deberds relacionar el
codigo del “Estado” al que pertenece esa ciudad.

Por ejemplo, la ciudad Cali, queda en el departamento 1 que es
Valle, segln la imagen de ejemplo del anterior campo.

Todos los campos son obligatorios.

NOMBRE " CODIGO ESTADO O DEPARTAMENTO'
Cali 1
Yumbo
Medellin
ltagui
Los Andes

:
:

Petorca
Colina
Maipo
Chachapoyas
Trujillo

WD oto s o U s W R -

L= B B o 1 O R

=
[=]
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Empresas: (Pestafia Obligatoria)

La informacion de esta pestafa no depende de ninguna de las
anteriores. Acd deberds diligenciar la informacién tanto de tu
empresa y las de tus clientes.

« A cadaempresaq, le vas a asignar un cédigo consecutivo.
Campo obligatorio.

« Enla descripcién, deberds ingresar el nombre de la
empresda. Campo obligatorio.

« La celda NIT, corresponde al nimero de identificacion
tributaria. Campo obligatorio.

o La cuarta celdaq, solicita la direccién donde estd ubicada
dicha empresa. Campo obligatorio.

« Elteléfono, no es un campo obligatorio. Sin embargo, acd
podrds colocar el nUmero telefébnico de esa empresa.

« Correo, deberds ingresar el correo principal de esa
organizacion. Este campo es obligatorio.

« Imagen, debes dejar este campo en blanco.

« Enla dltima celda llamada “Tipo de Empresa”, debes
especificar si es: Empresa, Institucion o Fundacion.

#Work
helppeoplecloud.com Different
hola@helppeopledoud.com Software




Go

helppeople

Ubicacién: (Pestafa obligatoria)

Esta pestaia se complementa con la informacién que
diligenciaste en la pestana “Empresas”. Acd, deberds ingresar las
ubicaciones en las cuales estdn ubicadas las empresas. En la
tercera columna, deberds relacionar el cédigo de la “Empresa” al
que pertenece esa ubicacion.

Por ejemplo, la empresa A, tiene ubicacidn en el sur y en el norte.
O sus sedes tienen nombres.

Todos los campos son obligatorios.

Sede La Flora
Sede Yumbo
Morte

sur

B oW R
[T RN R

TrrWwW Wl
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Gerencias: (Pestafia obligatoria)

El cbédigo al igual que las anteriores pestanas debe ser un
ndmero consecutivo. En esta pestana deberds ingresar todas las
gerencias que hay en tu organizacion.

Todos los campos son obligatorios.

1 Junta Administrativa
2 (erencia Financiera

Departamentos: (Pestaria obligatoria)

Esta pestafia se complementa con la informacién que
diligenciaste en la pestana “Gerencias”. Acd, deberds ingresar los
departamentos de cada gerencia. En la tercera columna,
deberds relacionar el cédigo de la “Gerencia” al que pertenece
ese departamento.

Todos los campos son obligatorios.

1 Gerencia General 1
2 Contabilidad 2

#Work
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Areas: (Pestaia obligatoria)

Esta pestaina se complementa con la informacion que
diligenciaste en la pestana “Departamentos”. Acg, deberds
ingresar las dreas de cada departamento. En la tercera columna,
deberds relacionar el cédigo del “Departamento” al que
pertenece esa area.

Todos los campos son obligatorios.

CODIGO  NOMBRE " Departamentos
1 Gerencia 1
2 Cartera 2
3 Tesoreria 2

Cargos: (Pestara Obligatoria)

La informacion de esta pestana no depende de ninguna de las
anteriores. Acd deberds diligenciar los cargos de tu empresa. Te
recordamos que el cédigo debe ser un nUmero consecutivo.

Usuarios: (Pestaria Obligatoria)

Esta pestana es la mds extensa y donde finalmente lograremos
captar toda la informacidn de los usuarios que vamos a cargar
masivamente. Algunos de los campos requeridos en esta
pestana, dependen de los que ya habrds diligenciado en las
anteriores pestafnas.

#Work
helppeoplecioud.com Different
hola@helppeopledoud.com Software




&o

helppeople

. LOGIN: (Campo Obligatorio)
Este campo es el nombre con el que el usuario debe colocar en
helppeople a la hora de ingresar. Es decir, el usuario de acceso. S/
adquiriste SSO — Single Sign On, este usuario debe ser el mismo
con el que lo tienes registrado en el directorio activo. Después de
ser creado el usuario, este campo NO se puede modificar en
ningdn momento.

. ID Carnet: (Campo NO Obligatorio)
Este campo se llena si los usuarios tienen algun codigo definido
por la compafia. Después de ser creado el usuario, este campo
S| se puede modificar.

. NOMBRES: (Campo Obligatorio)
Son los nombres del usuario. Deben ser tal como aparecen en el
directorio activo en caso tal de que hayas adquirido SSO — Single
Sign On. Después de ser creado el usuario, este campo Sl se
puede modificar en cualquier momento.

« APELLIDOS: (Campo Obligatorio)
Son los apellidos del usuario. Deben ser tal como aparecen en el
directorio activo en caso tal de que hayas adquirido SSO — Single
Sign On. Después de ser creado el usuario, este campo Sl se
puede modificar en cualquier momento.
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. CONTRASENA: (Campo obligatorio)
En este campo deberds asignar la contrasena con la que el
usuario va a ingresar a helppeople. Se recomienda para facilidad
del usuario, que la contrasena sea el nUmero de cédula. En caso
tal de que hayas adquirido SSO — Single Sign On, no es necesario
llenar este campo.

Después de ser creado el usuario, este campo Sl se puede
modificar en cualquier momento.

. TELEFONO: (Campo No Obligatorio)
Este campo, corresponde al teléfono fijo del usuario. Este campo
es importante ya que el técnico o el agente podrd tener acceso a
él, en caso tal de que requiera localizarlo. Después de ser creado
el usuario, este campo Sl se puede modificar en cualquier
momento.

. EXTENSION: (Campo No Obligatorio)
Este campo, corresponde a la extension del teléfono fijo del
usuario. Este campo es importante ya que el técnico o el agente
podrd tener acceso a él, en caso tal de que requiera localizarlo.
Después de ser creado el usuario, este campo Sl se puede
modificar en cualquier momento.
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« EMAIL (Campo Obligatorio)
Este dato es sUper importante, ya que el correo que registres serd
al que le llegara las notificaciones al usuario. Es decir, que debes
validarlo muy bien para que el usuario esté enterado de qué estd
pasando con sus solicitudes, o los técnicos cuando se les asigne
una solicitud, etc. Después de ser creado el usuario, este campo
S| se puede modificar en cualquier momento.

. CODIGO CARGO: (Campo Obligatorio)
En este campo deberds colocar el cédigo del cargo que ya
diligenciaste en la pestana “Cargos”. En este campo, solo podrds
colocar el cédigo mds no el nombre.

. CODIGO DEPARTAMENTO: (Campo Obligatorio)
En este campo se debe poner el cddigo del departamento al que
pertenece el usuario. Recuerda que estos coédigos ya los
diligenciaste en la pestana “Departamento”.

« GENERO: (Campo NO es Obligatorio)
En este campo, deberds ingresar si es femenino o masculino.
Después de ser creado el usuario, este campo Sl se puede
modificar en cualquier momento.
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« CELULAR: (Campo NO es Obligatorio)
Este campo, corresponde al celular del usuario. Este campo es
importante ya que el técnico o el agente podrd tener acceso a é|,
en caso tal de que requiera localizarlo. Después de ser creado el
usuario, este campo Sl se puede modificar en cualquier
momento.

. ESTADO DEL USUARIO: (Campo Obligatorio)
Acd deberds indicar si el usuario estd Activo o Inactivo. Después
de ser creado el usuario, este campo S| se puede modificar en
cualquier momento.

cCuando hay un usuario inactivo? Esta pregunta es recurrente
entre nuestros clientes. Pues, los usuarios en helppeople NO se
pueden eliminar. Es decir, que cuando un usudrio deja de ser
parte de la organizacion, deberds colocarlo en estado INACTIVO.
Esto se debe, a que las buenas prdcticas de ITIL, recomiendan no
habilitar la opcién de “Eliminar”, pues se perderia la trazabilidad
de todas las solicitudes que el usuario realizd y en caso de que
seda un técnico o agente, no se podria tener el andlisis de cudntos
tickets atendid.

. ID DE UBICACION: (Campo Obligatorio)
En este campo se debe poner el cédigo de la ubicacién a la que
pertenece el usuario. Recuerda que estos codigos ya los
diligenciaste en la pestana “Ubicacion”.
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« SUPERUSUARIO: (Campo NO obligatorio)
En caso de que se bride soporte externo, en este campo se debe
especificar si el cliente es VIP

. VALOR HORA: (Campo NO obligatorio)
En este campo tienes la opcidn de indicar cudnto cuesta la hora
de trabajo de esa persona. Si en tu organizacion, no la tienen
definida o en tu proceso no es relevante, podrds colocar 0.
Después de ser creado el usuario, este campo Sl se puede
modificar en cualquier momento.

. HORAS AL MES: (No es obligatorio)
Acd, deberds diligenciar esa persona cudntas horas al mes
labora. Aca podrds colocar 160 que son las horas laborables
legalmente en Colombia. O puedes colocar 0. Después de ser
creado el usuario, este campo Sl se puede modificar en cualquier
momento.

. CENTRO DE COSTOS: (Campo NO Obligatorio)
Si en tu organizacidn manejas centros de costos, estos podrds
configurarlos manualmente en tu consola de configuracion y
una vez creado el usuario podrds asignarle el centro de costos.

. ID EMPRESA: (Campo Obligatorio)
En este campo se debe poner el cddigo de la empresa a la cual
pertenece el usuario. Recuerda que estos coédigos ya los
diligenciaste en la pestana “Empresa”.

#Work
helppeoplecioud.com Different
hola@helppeopledoud.com Software




&o

helppeople

. ID PAIS: (Campo Obligatorio)
En este campo se debe poner el codigo del pais al que pertenece
el usuario. Recuerda que estos cédigos ya los diligenciaste en la
pestana “Pais”.

. ID ESTADO: (Campo Obligatorio)
En este campo se debe poner el cédigo del estado al que
pertenece el usuario. Recuerda que estos coédigos ya los
diligenciaste en la pestana “Estado”.

. ID CIUDAD: (Campo Obligatorio)
En este campo se debe poner el cddigo de la ciudad a la que
pertenece el usuario. Recuerda que estos coédigos ya los
diligenciaste en la pestana “Ciudad”.

. ID HORARIO: (Campo No Obligatorio)
Si en tu organizacion manejas diferentes horarios, estos podrds
configurarlos manualmente en tu consola de configuraciony
una vez creado el usuario podrds asignarle el horario.

. ES EXTERNO: (Campo Obligatorio)
Acd deberds especificar si ese usuario es externo o interno. Para
indicar que es interno escribe 0 y si es externo, escribe 1.

. CODIGO ROL: (Campo Obligatorio)
En este campo se debe definir uno de los siguientes roles:
Gerente, Administrador, Coordinador de mesa, Agente de mesa,
Técnico o Usuario.

TTrYYWI M
helppeoplecioud.com Different
hola@helppeopledoud.com Software




&o

helppeople

Grupos: (Pestaria Obligatoria)

Los grupos de trabajo, son agrupaciones de usuarios en donde
podemos definir la interaccion de los usuarios en la herramienta.
En la definicion, de los grupos de trabajo contamos con tipos de
grupos que son los mds relevantes dentro de la herramienta y
esos son:

« Propietarios del servicio
« Responsables del servicio

« Usuarios del servicio

Propietarios del Servicio

Son agrupaciones de personas con un rol gerencial este grupo
de trabajo permite revisar la operatividad del grupo de
responsables o personal de resolucidon y administrar las
solicitudes de estos. Adicionalmente este recibe las
notificaciones de vencimiento de las solicitudes.

Responsables del Servicio

Son agrupaciones de personas con rol de agentes de mesaq, es
un grupo encargado resolver las solicitudes del usuario final son
usuarios que a los que se asignan las solicitudes creadas por los
usuarios finales.
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Usuarios del Servicio

Son grupos de personas las cuales al estar dentro del grupo de
trabajo permitird visualizar y crear solicitudes segun los servicios
dentro de la herramienta. Es decir que este grupo puede hacer
las solicitudes.

Conociendo esta informacion, podemos empezar a diligenciar
los grupos de trabajo en la plantilla. Aca deberdas

Codigo
Este campo se diligencia de manera consecutiva

Nombre

En este campo debes colocar el nombre que le asignaste al
grupo de trabajo

Responsable

En este campo debes poner el nombre de la persona
responsable, recuerda que debe ser tal como aparecen en el
directorio activo en caso tal de que hayas adquirido SSO - Single
Sign On.
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Comité

Por defecto es “No”
Tipo

Aqui debes especificar que tipo de usuario es, es decir, si es el
propietario del servicio, el responsable o el usuario final.

Nivel de atencion

Define el nivel de atencion de cada usuario, pueden ser Nivel ],
Nivel 2 o Nivel 3, esto depende de la jerarquia y nivel para dar
soluciones sin tener que pedir autorizaciones, para los del Nivel 1
son los que responden la mayoria de tickets, pero deben escalar
algunos casos, mientras que el nivel 3 es autbnomo y no necesita
de aprobaciones, esté se encarga de dar soluciones de mayor
responsabilidad.
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Integrantes:

Codligo Grupo

En este campo deberds colocar el cédigo del cargo que ya
diligenciaste en la pestana “Grupos”. En este campo, solo podrds
colocar el cédigo mds no el nombre.

Login

En este campo debes colocar el correo de todos tus usuarios, los
propietarios, responsables y usuarios finales.
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