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Creacion de Errores Conocidos y Soluciones Alternativas en
la CMDB

Importante:

* Los articulos de Errores conocidos” y Soluciones alternativas® pueden ser creadas
directamente en la CMDB. Se recomienda la creacidn de registros de errores
| conocidos y soluciones alternativas en la CMDB en caso de que se encuentren en
& etapas tempranas, como desarrollo, lo que significa que no se requiere la creacion
previa de un registro de Problema.

« Las siguientes tareas requieren privilegios administrativos”.

Ingresar al portal ITHelpCenter. En el menu principal, seleccionar CMDB > Vista de Cl.

-
= LeveriT L‘D 2 rommistrator (D 3

CMDB | Vista de Cl

Mostrar:
y d
Busqueda ~
Seleccione Columna para buscar:
Informacién de CI
(TODOS) v

Seleccione Columna para buscar:
Basico
Serie:
Nombre:

Definicion de CI:

< @

PEOPLE

Fecha de ingreso:

Estado: PLANNED v

Fecha de salida:
Marca: NO APLICA v

Otros detalles:

e Creacion de registros de Errores conocidos (KE) y Soluciones Alternativas (WA)
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e Habilitar y agregar atributos a los KE y WA
e Agregar relaciones a los KE o WA

¢ Relacionar un KE o WA a una categoria

e Editar registros de KE or WA

Creacion de registros de Errores conocidos (KE) y
Soluciones Alternativas (WA)

1. Dar clic en el boton Nuevo

Completar la siguiente informacion en la pestafa Basico

CAMPO DESCRIPCION

Serie Asignar un serial o dar clic en el botén . para generar un serial
automaticamente.

Nombre Asignar un nombre o dar clic en el botén ' para generar un nombre
automaticamente.

Seleccionar el tipo de Cl, en el campo desplegable, en este caso, seleccionar
KNOWN ERRORS RECORD o WORKAROUND RECORD.
Tipos de Cl por defecto:
PEOPLE
PRIMNTER
Definicion de DEVICE

cl KNOWM ERRORS RECORD

WORKAROUND RECORD
LOCATION

COST CENTER

SERVICE

Fecha de Fecha en la que se activa el Cl en el sistema. La fecha de entrada se
ingreso autocompletara cuando el estado cambia a IN. Ver campo ESTADO.

Habilita/deshabilita el Cl en el sistema. Estados posibles:

PLANNED Planeacién o pre-produccion El estado por defecto para errores
Estado conocidos y soluciones alternativos sera PLANNED.

IN Activo. Después de la creacion, cambiar el estado a IN para habilitar los
registros de errores conocidos y soluciones alternativas.

OUT Deshabilitado.
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Fecha en la que se desactiva el Cl en el sistema. Este campo se

Feqha de autocompletara cuando el estado en el sistema cambia a OUT. Ver campo
salida

ESTADO.
Marca Seleccionar marca en el campo desplegable.

Otros detalles |Observaciones adicionales.

Campos obligatorios.

2. Dar clic en el boton Guardar.

Habilitar y agregar atributos a los KE y WA

1. Una vez se crea el KE 0 WA, seleccionar el registro en la rejilla:
Seleccionar directamente del listado completo (Mostrar todo) o ingresar alguno de los
siguientes criterios de busqueda en el campo:
Serial CI”, Nombre de ClI, Definicién de CI”.
Maostrar:
Busqueda v
Seleccione Columna para buscar:

(TODOS) w

Seleccione Columna para buscar:

KMOWN
20 W Go n

IDCMDBCI Cl_SERIALNUMEER Cl_GEMERICNAME CIDEFINE_NAME

206 000206 KE QD01 KMOWMN ERRORS...
207 Qoo207 KE Q002 KMOWMN ERRORS...
208 000208 KE 0003 KNCWHMN ERRORS...
212 Qo212 KE 004 KMOWMN ERRORS...
218 Qooo2138 KROQ00S KMOWMN ERRORS...
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2. Editar el registro y cambiar el estado del KE o0 WA a IN y dar clic en el botén Guardar. Después
de guardar, seleccionar de nuevo el registro para editar sus atributos.

Serie: 00212

Nombre: KE 004

Definicién de CI: KNOWN ERRORS RECORD v
[ . N | Cuando cambia el
i Fecha de ingreso: Thu Jan 01 1970 00:00:00 GMT-0500 (hora estandar de Col || estadoa IN.

I la Fecha de ingreso

I .
| Estado PLANNED v I se actualiza
Y s - también

Fecha de salida:

Marca:

Otros detalles:

Thu Jan 01 1970 00:00:00 GMT-0500 (hora estandar de Col
NO APLICA hd

Solucion Impresion blogueada

3. Agregar informacién como: sintomas, descripcién, solucién, pasos de solucién o archivos.

Para registros de Error Conocido, complete los campos en la pestana Error Conocido:

CAMPO DE
ERROR
CONOCIDO

DESCRIPCION

Agregar
sintomas

Agregar los sintomas identificados del error, puede incluir una breve explicacién del problema.

Agregar
solucion

Agregar la solucién al error, en caso de gue se haya encontrado alguna.

Habilitar

Habilita el registro de Error conocido para blsqueda.
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Permiso de visualizacién del error conocido. Seleccionar en el campo desplegable:

NONE: El registro se crea pero no estara disponible para busqueda y consulta.

ALL: Disponible para todos los tipos de usuario (Administratores, asesores®, usuarios finales,
etc.).

USER: Disponible solo para usuarios finales.

MANAGER: Disponible solo para administradores y asesores ITHC, no para usuarios finales.

Informacion de Cl Relacion de salida Relacion de entrada

Permiso

ae

Usuario

IDCMDB_EFKNOWNERRORS_RIM o

IDCMDBCI 312

Agregar sintomas Fix para desconexion de impresora de red

A

Ak

Agregar solucién definitiva

i

En el sitio web del fabricante se encuentra el fix,
Habilitar

Permiso de Usuario ALL v

Para registros de Solucidn Alternativa, complete los campos en la pestafna Solucién
Alternativa y/o la pestaia Archivo:

La solucién alternativa puede incluir varios pasos.
Dar clic en el botén Nuevo antes de agregar cada paso para habilitar el formulario, completar
los siguientes campos y dar clic en el botén Guardar por cada paso.

CAMPO DE )

SOLUCION  |DESCRIPCION

ALT.

Paso Identificacién del paso.

Descripcion|Explicacién de actividad(es) incluida(s) o necesarias en el paso como parte de la solucién
del paso alternativa.
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Permiso de visualizacién de la solucién alternativa. Seleccionar en el campo desplegable:
NONE: El registro se crea pero no estard disponible para busqueda y consulta.

ALL: Disponible para todos los tipos de usuario (Administratores, asesores”, usuarios finales,
etc.).

USER: Disponible solo para usuarios finales.
MANAGER: Disponible solo para administradores y asesores ITHC, no para usuarios finales.

Solucion Alternativa m

Permiso de IDCMDB_EFWORKAROUND _RIM 209
Usuario
IDCMDBCI 213
Paso

Reiniciar la impresora

Descripcion del paso Presionar el botén de inicio por 10 segundos y

ALL A

IDCMDBCI  IDCMDB_EFWORKAROUND_RIM STEPSPERFORM_NAME STEPSPERFORM_DESCRIPTION IDUSERTYPE_WAI

Permiso de Usuario

213 209 Reiniciar la impresora Presionar el boton de inicio po. | 0

La solucién alternativa puede incluir varios archivos.

En esta pestafia agregar archivo(s) a la solucién alternativa.

Dar clic en el botdn Nuevo antes de agregar cada archivo para habilitar el formulario, complete
los siguientes campos y dar clic en el botédn Guardar por cada archivo.

CAMPOS ,
DE DESCRIPCION
ARCHIVO
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Dar clic en - para abrir la ventana para Subir/descargar.

Upload / Download file X
File Name i odf i Dar clic en
Sty # este botdn
para
Archivo | d seleccionar
archivo
Date 17/08/2021
Description Guia de mantenimiento
Dar clic en
§ | este botdn
para adjuntar el archivo
Permiso para visualizar archivo(s). Seleccionar en el campo desplegable:
NONE: No se visualizara archivo(s) asociados a la solucién.
ALL: Disponible para todos los tipos de usuario (Administratores, asesores®, usuarios finales,
etc.).
USER: Disponible solo para usuarios finales.
MANAGER: Disponible solo para administradores y asesores ITHC, no para usuarios finales.
Permiso
de ] IDCMDB_EFWORKAROUNDFILE_RIM -
Usuario
IDCMDBCI e

Permiso de Usuario ALL &

IDCMDBCI IDCMDB_EFWORKAROUNDFILE_RIM FILESRY IDUSERTYPE_WAF

213 1 001(1,8,8,10.21,1)16Gu... | 0
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4. Terminada la edicién de atributos, dar clic en el boton Guardar (Ubicado en la barra superior).

Agregar relaciones a los KE o WA

1. Seleccionar el error conocido o solucién alternativa
Seleccionar directamente del listado completo (Mostrar todo) o ingresar alguno de los
siguientes criterios de busqueda en el campo:
Serial CI”, Nombre de Cl, Definicién de CI'.

2. Dar clic en el registro para habilitarlo para edicién. Seleccionar las pestafias:

e Para visualizar los tipos de relaciones y relaciones existentes con otros Cls.
e Para agregar nuevas relaciones:

Relacion de salida: Relacion del KE o0 WA con otros Cls
Relacion de entrada: Relaciones desde otros Cls a los KE o WA.

-
= LleverIT g.‘; 2 rommisrator - (D

CMDB | Vista de Cl

Seleccione Columna para buscar:
Relacion de salida
(TODOS) N

Seleccione Columna para buscar:

KNOWRN Impresora tiene Error Conocido

(Celombia | (Colombia
T et

.
H

<
Mostrar:
I
Busqueda v

2 Al o— ) |
Eliminar €@ [ Nuevo + [ Relaciones existentes
| ) w con ofros Cls

IDCMDBCI CI_SERIALNUMBER CI_GENERICNAME CIDEFINENAME | e
FDMAD1 = CI_DATEPLANNED CI_DATEIN CI_DATEOUT CI_GENERICNAME CI_DESCRIPTION IDCMDBCI & ID(
206 000206 KE 0001 KNOWN ERRCRS ...
O ThuJan 01 1970 Tue Aug Thu Jan 01 Impresora 01 Dispositivo 97
207 000207 KE 0002 KNOWN ERRCRS ... - 00:00:00 GMT- 17 2021 1970 00103
0500 (Colombia 14:39:16 00:00:00
208 000208 KE 0003 KNOWN ERRCRS ... Standard Time) GMT-0500  GMT-0500
{Colombia | (Colombia
212 00212 KEOD4 KNOWN ERRCRS ... Gridom | Semebnd
Time) Time)
b
O Thu Jan 01 1970 Tue Aug Thu Jan 01 Impresora 02 Dispositivo a8
00:00:00 GMT- 17 2021 1970 00102
0500 (Colombia 14:38:16 00:00:00
Standard Time) GMT-0500 | GMT-0500

Seleccionar el tipo de relacién y dar clic en el botén Nuevo. Se abrird la ventana para seleccién

de Cls, segun el tipo de relacién. Después de seleccionar uno o mas Cls dar clic en el botén
Guardar:
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Se mostraran los Cls seqglin el tipo de relacién

Add Relations

FDMAO1 CI_DATEPLANNED CI_DATEIN CI_DATEQUT CI_GENERICNAME CI_DESCRIPTION IDCMDBCI IDCMDBCIDEFINE CIDEFINE_NAME IDCMDBBRAND IDCMDBCISTATE C
Thu Jan 01 1970 Tue Aug Thu Jan 01 Impresora 04 Dispositive 100 2 PRINTER 8 2 0
00:00:00 GMT- 17 2021 1970 00100
0500 (Colombia 14:39:16 00:00:00
Standard Time) GMT-0500 GMT-0500
(Colombia ({Colombia
Standard Standard
Time) Time)
3
0 Para graficar relaciones, dar clic en el botén Grafico.
Graphic CI X
o ° =
= - E /, :
Impresora 03 Impresora 04 \_..
B4
KE 004
[} -
Impresora 02 Impresora 01

Relacionar una Solucién alternativa a un Error conocido.

a. Seleccionar el WA y la pestafia Relacion de entrada > Error Conocido tiene
Solucion Alternativa

b. Dar clic en el botéon Nuevo para agregar uno o mas registros de error. Una vez
seleccionado(s), dar clic en el botéon Guardar.
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Error Conocido tiene Solucion Alternativa

FDMAD1 CI_DATEPLANNED CI_DATEIN CI_DATEOUT = CI_GEMERICNAME CI_DESCRIPTION IDCMDBCI IDCMDBBRAND

Thu Jan 01 1970 Tue Aug Thu Jan 01 KE 004 Solucién 212 1
00:00:00 GMT- 17 2021 1970 Impresion
0500 (hora 15:11:35 00:00:00 bloqueada
estindar de GMT-0500 | GMT-0500
Colombia) {hora (hora
estandar estandar de
de Colombia)
Calombia)
4 3

Relacionar un KE o WA a una categoria

1. Para relacionar registros de error conocido o solucién alternativa a una categoria del catalogo
de servicio, ir a Configuracion del Proceso > Modelo > Administracion de Catalogo.
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[

Explorador sEeEllE

Insertar Actualizar Eliminar Verificar SLA | Relacionar Cl

© ¢+ O @A | = |
|

B — —
Acciones
Servicio de Impresion/Desconocido
Mombre Descripcion Permisos de usuario Permisos de grupo
Fallp La impresora local est... 2 ]
O Problema Hay un problema con ... 1 0
] Reguerimiento Tengo un requerimien... 1 0
[ Cambio MNecesito un cambio e. . 1 ]

Seleccionar la categoria y dar clic en el botén Relacionar Cl, se abrira la siguiente ventana:
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Relacionar ClI X

Dar clic en este botén
para insertar registros de KE or VWA

Nombre genérico de Cl Descripcion Cl Nombre Definicion CI
(] KE 004 Solucion Impresion bigqueada KNOWN ERRORS RECORD
(] WA 0004 Reiniciar [a impresora guand... WORKAROUND RECORD
L4
Relacionar CI X
Nombre genérico de Cl Descripcion Cl Nombre Definicion Cl

O KE 0001 El modem requiere reinicio cada 7d... = KNOWN ERRORS RECORD
O KE 0002 La imprasora laser imprime mal en .. KNOWN ERRORS RECORD
O KE 0003 El equipo portatil se recalienta KNOWN ERRORS RECORD
O WA 0001 El modem requiere reinicio cada 7 d... = WORKAROUND RECORD
O WA 0002 La impresora laser imprime mal en .. WORKAROQUND RECORD
O WA 0003 El equipo portatil se recalienta WORKAROQUND RECORD

Editar registros de KE or WA

1. Seleccionar el error conocido o solucién alternativa
Seleccionar directamente del listado completo (Mostrar todo) o ingresar alguno de los
siguientes criterios de busqueda en el campo:
Serial CI*Y, Nombre de Cl, Definicién de CI*?.

2. Dar clic en el registro para habilitarlo para edicion. Editar la informacion de estas pestaias:
Basico, Formularios adicionales(segtn el tipo de registro), Relaciones de entrada/salida.
3. Una vez finalice la edicién dar clic en el botén Guardar.

1)

KE. Known Errors
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2)

WA. Workaround

3)
El perfil del administrador debe tener habilitada: Menu principal > CMDB > Vista de Cl en sus

opciones administrativas
4) 9) 11)

’ ’

Serie
5) 10) 12)

’ ’

Known error, Workaround, etc.
6) 7) 8)

’ ’

operadores
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