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Informes

La seccion informes aglutina informes de diferentes areas: soporte, gestion del tiempo y
proyectos. Ademas incorpora un creador de informes personalizados mediante consultas SQL y un
programador de informes para poder planificar la creacién y envio de informes de manera
automatica cada cierto tiempo.

Informes de soporte

Existen cinco tipos de informes especificos de soporte, cada uno con un propdsito especifico:
) ) e

Informe de soporte

Es el informe mas exhaustivo y general. Con mas de treinta filtros diferentes, permite crear
informes muy detallados que permiten mostrar en un solo informe PDF decenas de graficas,
resimenes, listados y parametros. Puede usarlo para hacer informes por clientes, por grupos de
clientes, por estado, etcétera. Ademas puede utilizar una bldsqueda de tickets personalizada como
origen del informe, para ampliar todavia mas el filtro de busqueda.

Top-N (tickets con
mas actividad, clientes mas activos, por operador, abiertos, cerrados, etcétera).

(]

Top-N en formato tabla:

(]

Listados y graficas de tendencias:

Informe detallado de tickets

Este informe es especifico para dar todos los detalles posibles de un ticket de soporte. Desde los
datos generales (el problema, titulo, personas que intervienen en él, campos personalizados,
criticidad, antigliedad del ticket) asi como todo el histérico del ticket y las notas del mismo,
historial de actividad, histérico del SLA y métricas generales del mismo.
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Informe de resolucion

Es un informe técnico que muestra un listado de tickets cerrados orientado a saber el impacto que
tuvo en tiempo, “pausas muertas”, personas implicadas y resoluciéon del mismo (incluyendo el
feedback del cliente).

Informe por tipo de ticket

Es un informe en formato listado que agrupa los tickets por empresa (que crea el ticket), nUmero
de tickets por tipo en un intervalo de tiempo dado. Admite diferentes filtros.

=]

Informe de operadores

Informe especifico para controlar la calidad del soporte ofrecido, mostrando métricas de cada
operador como tiempo dedicado, tiempo medio de resolucidn de tickets, feedback positivo de
cliente y tickets totales (filtrado por empresa y franja de tiempo).

(]

Informes de incidencias de los clientes

Esta opcidn permite visualizar el nimero de incidencias creadas, resueltas y en progreso,
agrupadas por usuario, aho y mes.

Vaya al menu lateral izquierdo y haga clic en Reports —» Support & Helpdesk — Customer incidents.

(]

Consta de los siguientes filtros:
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Company: Filtro compania, es obligatorio.

Users: Usuarios, de opcién mdltiple, permite seleccionar los usuarios de una compafiia seleccionada.
Date: Fecha, permite buscar por periodos de fecha o por un rango de tiempo.

Show section state: Para visualizar la seccidén de estados, mostrara o no la tabla de estados.

Show section type incidents: Para visualizar la seccidn de tipos, mostrara o no la tabla de tipos.

e Show section total: Para visualizar el total de globalizado de incidencias.

e Created From pandora: (Creado desde Pandora FMS) Este filtro permite separar el informe por
incidencias creadas desde Pandora FMS o desde Integria IMS (solo tendra utilidad para los clientes
gue tengan un Pandora FMS asociado a Integria IMS).

En el caso de seleccionar desde Created From pandora, y tener un Pandora
FMS asociado el primer punto diferenciara entre los tickets creados por el
usuario, por Pandora FMS y juntos. Es decir, pintara tres graficas por usuario y
en el total de los tickets solo sumara los creados por el usuario.

(=]

: Total de incidencias en los diferentes estado que hay en Integria IMS, por cada
usuario seleccionado.

(=]

: Total de incidencias en los diferentes tipos que hay en Integria IMS, por cada
usuario seleccionado.

(=]

Tabla de totales: Total de incidencias que hay en Integria IMS creadas, resueltas o en progreso por
cada usuario seleccionado.

Plantillas

Se puede acceder a la gestion de plantillas a través del menu Informes —» Gestor de informes ->
Plantillas. Se mostrara una vista con el listado con las plantillas ya creadas donde podremos editar
estas, eliminar o crear nuevas plantillas.

(]

Para crear de plantillas, seleccionaremos el botén Crear que nos llevara al formulario:

(]
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En Primera pagina tenemos un editor para componer la portada de nuestros informes. Se pueden
afiadir imagenes, enlaces, formatear el texto y se pueden usar las macros:

_fullname_ para reemplazar su nombre.
__reportname_para reemplazar por el nombre del informe.
_date para poner la fecha.

_time_ para reemplazarlo por la hora.

Esto es aplicable también al Encabezado. Ademas, se puede personalizar el logo del Encabezado.

Informes de proyectos

Muestra la informacién solicitada de los proyectos, acceda desde el menu Reports - Project
Management - All projects:

Puede filtrar por:

e Cadena de texto que buscara coincidencias en nombre y descripcidn del proyecto (campo de texto en
String to match in title or description of project).

Propietario del proyecto (campo de texto en Owner project).

Persona(s) involucrada(s) (campo de texto en People involved).

Fecha (campo de texto en Date y colocando inicio en From y fin de periodo en To).

Grupo del proyecto (lista en Project group).

Included archieved project: Proyectos archivados, por defecto no (activado en la imagen de ejemplo).

Con los filtros fijados pulse el botdn Report y se mostrara un listado con la siguiente informacion:

* |d: Numero identificador del proyecto.

e Group: Grupo del proyecto.

Name: Nombre del proyecto.

Owner: Dueno del proyecto (Manager).

People involved: Personas involucradas en el proyecto.

Progress Task: Total de tareas completadas y porcentaje de progreso.

Ese listado esta disponible en formato HTML, a pantalla completa y en PDF (también puede ser
exportado en formato CSV) por medio de los iconos situados arriba a la derecha del cuadro de
filtro.

Informes de GitLab

Al la conexidn con una instancia de GitLab, y habiendo ejecutado o
programado diariamente la consulta con esa instancia, podra obtener informes
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Dispone de un filtro que permite elegir:

e Persona(s).
e Rango de fechas.

Una vez creado muestra una tabla con la siguiente informacién:

e Persona.

e Tiempo total dedicado por esa persona.

e |D# de tickets con tiempo dedicado, separados por coma y enlace a la URL de la instancia Gitlab
configurada.

Informes personalizados (SQL)

=]

Una vez creado, otros usuarios con acceso a los informes (y al grupo) podran visualizarlos y/o
exportarlos:

Gestor de informes

Con el gestor de informes puede crear plantillas y una planificacién de la generacién de informes
para que se envien por correo electrénico o se almacenen en la libreria de informes del sistema de
manera que puedan ser consultados a posteriori.

Plantillas de informes

Consisten en definir una portada personalizada, que utiliza algunas macros para mostrar la fecha y
hora de generacidn y el tipo de informe que se trata. Luego esas plantillas de informes se pueden
usar a la hora de generar un informe en PDF y que tenga un aspecto mas profesional.

Macros disponibles:

e fullname reemplazara el nombre del creador del informe.
e date mostrara la fecha en la que se genere el informe.

e time mostrara la hora en la que se genere el informe.

e reportname_nombre y tipo del informe.
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Esta plantilla:

Se vera asi en un PDF

Programacion de informes

Un informe se puede programar para que se ejecute cada mes, semana o dia, y que se almacene
en la libreria del sistema o se envie por email a alguien (o ambas cosas). Para ello, basta con crear
una entrada en el planificador de informes:

[

En funcion del tipo de informe escogido tendra unos filtros adicionales, para cada tipo de informe
seran diferentes. Por ejemplo, en el informe de soporte apareceran estos filtros:

[

Puede crear tantas planificaciones como necesite.

Dashboards

Los dashboards o tableros de mando permiten tener a golpe de vista la informacién considerada
mas importante al iniciar sesion en Integria IMS. Para ello pueden ser personalizados para cada
usuario, creando diferentes dashboards para cada uno de ellos. Consulte la seccion “

" para mas informacion.

[

Para administrar los dashboards vaya al menu lateral izquierdo y haga clic en »Reports (Informes)
- Dashboards -» Manage Dashboard.

(]

Podra filtrar por palabra clave en el cuadro de texto y botdn #Search, para crear un nuevo
dashboard pulse el botén ¢ Create.

Cada dashboard listado tiene dos iconos en la columna -Actions para editar y borrar el dashboard
correspondiente.
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Creacion

Para crear un dashboard escriba un nombre (Name) y seleccione un grupo (Group) de la lista y
finalmente pulse el botén ¢Create.

(]

El dashboard viene habilitado por defecto (Enable). El proceso de edicidn de datos de un
dashboard es similar al proceso de creacidn.

Edicion

Una vez creado el dashboard puede editar y agregar widgets, haga clic en el nombre del
dashboard a editar en la lista de inicio. Aparecera un mensaje indicando que el dashboard esta
vacio (Dashboard empty).

(]

Para comenzar a editar haga clic en el boton deslizante, Ultimo a la derecha:

(]

Aparecera un icono con signo de suma con el cual podra agregar un widget. El mensaje que indica
que esta vacio el dashboard lo podra cerrar en el botdn equis a la derecha del mismo.

(]

(]

En cada widget agregado (New widget) podra asignar el tipo de widget deseado por medio del
botdon Add widget.

Widgets

Esta lista de widgets sera aumentada en su momento, por ahora los widgets disponibles son los
siguientes:

Bienvenida

Es un widget sin configuracidn alguna y ciene por defecto en Integria IMS. Contiene un mensaje
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informativo acerca del uso de widgets en Integria IMS. Siéntase libre de practicar agregando,
modificando (arrastrando sus bordes por medio del ratén) y quitando hasta que esté familiarizado
con el proceso.

Incidencias personalizadas

Al agregar un widget de incidencias personalizadas (Custom incidents) podra configurar sus
caracteristas para la presentacion.

(=]

Por defecto en todos los widget aparecen campos y opciones comunes:

Title: Titulo del mismo.

Background Title y Color Title para seleccionar el color de letra y color de fondo del titulo.
Background: Color del fondo del cuerpo del formulario.

El periodo (Period) de refresco del widget, por defecto 30 segundos.

Para las incidencias personalizadas:

Este widget se basa en utilizar las diferentes busquedas personalizadas de los tickets, permitiendo
mostrar con la paginacién y los campos de una manera personalizada con los filtros:
e Custom search (Busqueda personalizada): Este campo es obligatorio, selecciona la bdsqueda
personalizada.
 Pagination (Paginacién): Nimero de filas a mostrar.
e Fields to show (Campos a mostrar): Campos a mostrar. Es obligatorio seleccionar al menos uno de

ellos; estos campos seran ordenables. Los campos ID y Title tendran un enlace rapido parairala
incidencia seleccionada.

(]

Para guardar pulse el botén Ok. Vera algo parecido a esto:

(]

Ejemplo de un dahboard (también pueden ser mostrados en pantalla completa):

(]
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