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Conceptos Basicos Aranda SELF SERVICE V 8.0

Conceptos Basicos Aranda SELF SERVICE V 8.0

Qué es Aranda SELF SERVICE?

Aranda SELF SERVICE (ASLFS) es una base de conocimientos desarrollada para consultar y administrar

informacién técnica con todos los usuarios de su infraestructura. Es una herramienta que facilita el registro y

almacenamiento de los errores técnicos informaticos, por medio de una base de conocimientos (KB - Knowledge

Base) en linea, creada para facilitar y agilizar la consulta de los usuarios, como primer nivel de soporte. La KB

permite registrar y almacenar cualquier tipo de conocimiento clasificado y categorizado para que sea de facil acceso,

tanto para especialistas técnicos, como para usuarios finales.

Con ASLFS podrd llevar a cabo las siguientes tareas:

Aumento de los niveles de servicio y de soporte: El personal de soporte se hace mas eficiente al reducir el
tiempo que antes necesitaba para dar constantemente respuesta a preguntas e incidentes frecuentes. Reduccién
de solicitudes de soporte: Se incentiva el “auto-servicio” en los usuarios finales, quienes pueden resolver

muchos de sus problemas sin solicitar nunca soporte a la mesa de ayuda.

Consulta en linea y Publicacién de documentacion ttil para el usuario: Permite al usuario buscar de forma
efectiva las soluciones a los problemas basicos que pueden presentar diariamente en el uso de las aplicaciones
en las estaciones de trabajo. Adicionalmente, es posible la publicacién de informacién necesaria para la ayuda
del usuario; de esta manera se pueden incluir soluciones, articulos, manuales y cualquier tipo de informacién
que sea util al momento de consultar la solucién a un problema.

Inclusion de cualquier tipo de informacion itil para el usuario y clasificacion de las soluciones por
categoria: La informacion de su infraestructura se organiza, centralizando la documentacion y manteniéndola
disponible y actualizada en todo momento, permitiendo la posibilidad de clasificar las soluciones por categoria
y las categorfas por proyectos. Asi mismo, presenta un Top 10 de las soluciones mds solicitadas y aplicadas
por los usuarios y como valor agregado, un informe de las 10 més recientemente consultadas en la base de
conocimientos, ademas de la calificacién de las soluciones por parte del usuario con la opcién de enviar
sugerencias.

Accesibilidad a la informacion en linea de manera facil y oportuna: Con Aranda SELF SERVICE, tanto
los técnicos de soporte como los usuarios finales tienen acceso a una base amplia y centralizada de
informacién técnica util.

Personalizacion de las soluciones: Facilita la agrupacién de soluciones para cada cliente, logrando asi generar

respuestas a problemas especificos para cada organizacién o grupo de trabajo.
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Orden Légico del uso del Producto

Los contenidos presentados a continuacién sobre el uso de Aranda SELF SERVICE, serdn organizados y

estructurados para el mejor entendimiento y aprendizaje de las funcionalidades existentes.

La navegacion en los documentos publicados no requiere una lectura ordenada de los mismos, sin embargo

sugerimos unas etapas lgicas para entender los conceptos y procesos a definir:

Conceptos

.. Instalacion
Basicos

Aranda SELF SERVICE

Conceptos Basicos y Configuracion

Antes de comenzar a interactuar con el producto debemos conocer la informacién basica de su arquitectura y

requerimientos funcionales:

Conceptos E”
Basicos

Aranda SELF SERVICE



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File%3AASS8_OrdenLogico.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File%3AASS8_OrdenLogico1.png

Conceptos Basicos Aranda SELF SERVICE V 8.0

Arquitectura Aranda SELF SERVICE

La arquitectura Aranda SELF SERVICE es una aplicacion distribuida en los siguientes componentes:

O

Especialista
Servidor

@ IS
iﬁ_ )‘ Weh Service ..
Aplicacidn
Usuario Externa

¢ Consola web de Administrador: Permite configurar todos los pardmetros generales (estados, usuarios, grupos de

0

b

especialistas, reglas) y especificos (tipos, categorias, articulos, proyectos) de la aplicacion.

¢ Consola web de Usuario Final: Permite visualizar en tiempo real, los articulos y reportes a los usuarios que
tienen permiso.

* Base de Datos: Repositorio donde se almacena toda la informacion del sistema. Almacena toda la informacion de
articulos, reglas, tipos y todos aquellos atributos que ASLFS permite crear, modificar y eliminar.

¢ Servidor: Permite que usuarios ingresen, administren e interactuen con el sistema SELF SERVICE de manera
remota usando un navegador. El servidor posee la funcionalidad adicional de recibir informacién de los sistemas
externos definidos por el cliente para validar temas de autenticacion, artpiculos, tipos, categorias, proyectos, entre
otros.

¢ Consola Web Mobile de Usuario Final: Permite visualizar en tiempo real, los articulos y reportes a los usuarios
que tienen permiso.

¢ Web Services: Se invocard un Web Service, ingresando la ruta o URL destino, el cual se encargara de recibir y

enviar la informacién de un articulo hacia un web service externo.

Requerimientos
Previo a la instalacién de Aranda SELF SERVICE debe tener en cuenta las siguientes caracteristicas:

Antes de iniciar el proceso de instalacion de ASLFS Web, asegiirese de desinstalar cualquier versién previa y

verifique algunos puntos adicionales para asegurar una correcta instalaciéon y adecuado funcionamiento.

A continuacion, se indican los rangos minimos para la instalacién, sin embargo, estas caracteristicas pueden ser
superiores a las indicadas.

Si la instalacidn se realiza en un equipo diferente al servidor ASLFS, debe conectarse a la base de datos creada para

las aplicaciones de Aranda SOFTWARE a través de la herramienta ASS Web Configurator al servidor, y el equipo
debe cumplir con las siguientes especificaciones.
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Hardware y Software

En el servidor de Aplicaciones y Web

Procesador Intel Xeon 3 Ghz o superior.

Software Instalado ¢ Internet Information Services 6.0 o superior para el sitio web
*  Microsoft .NET Framework 2.0

Memoria 2 GB RAM
Sistema Operativo Microsoft Windows 2003 Server o superior.
32y 64 Bits.

Motor de Base de Datos | SQL Server 2005 o superior, Oracle 10g o superior con las tltimas actualizaciones liberadas por el fabricante.

Nota: El dimensionamiento dado con anterioridad varia de acuerdo a la compaiiia. Se recomienda comunicarse con el proveedor Aranda
SOFTWARE para dimensionar el software y hardware requerido en su compaiifa.

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SELF SERVICE.

Articulos relacionados

Después de conocer los conceptos basicos de Aranda SELF SERVICE, debe continuar con la siguiente informacioén:

¢ Manual de Instalacion SELF SERVICE
¢ Funcionalidad SELF SERVICE

Instalacion y Configuracion Aranda SELF
SERVICE V 8.0

Conceptos

. . Instalacion [J}
Basicos

Aranda SELF SERVICE

Instalacion

La instalacién de Aranda SELF SERVICE debe tener en cuenta algunas actividades para su correcto funcionamiento:

* Ejecute el instalador para la consola web de administrador, seleccionando el
archivo: Aranda.ASS.Web.Installer_8.0.msi

Instalador Consolas Aranda SELF SERVICE

El asistente de instalacién para las consolas web de administrador y de usuario Aranda SELF SERVICE, debe tener

en cuenta el siguiente procedimiento:

1. Ejecute el archivo instalador de Aranda SELF SERVICE. Inmediatamente, aparecerd una ventana de bienvenida

al proceso de instalacion. Haga clic en [Siguiente].
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[@ Aranda Self Service |Z| rg|

Este es el Asistente para instalacién de Nag‘@g
Self Service L4

e Aranda

El instalador be guiard por los pasos necesanios para instalar Aranda Self Service en el equipo.

Advertencia: este programa estd protegedo por las leyes de derechios de autor y olros ratados
internacionales. La reproduccadn o distnbucidn ilicitas de este programa, o de cualquier parte del
mismo, esta penada por la ley con severas sanciones civiles p penales, y sesd obgeto de todas |as
acciones judiciales que conespondan.

Cancelar

2. El nombre del Sitio donde se instalard Aranda SELF SERVICE estd predeterminado, al igual que el del
Directorio Virtual del IIS. Sin embargo, si desea instalar la aplicacion en otro directorio virtual, puede
ingresarlo manualmente. Tenga en cuenta que se crearan dos directorios virtuales en el Internet
Information Service con los nombres: UASS y ASS Presione [Siguiente].

L | ~ M
& Aranda Self Service

Seleccionar direccion de instalacion !\

i Aranda
El instalador va a instalar Aranda Sell Service en la siguiente ubicacién Web.

Pata instalar en esta ubicaciin Web haga clic en "Siguiente’. Para instalarlo en una ubscacdn Web
diferente, escribala a continuacin.

Siic

[Defaul wieb Sie v|  Espacio en disco..
Duectono vitust

[uass

3. Confirme el inicio de la instalacién presionando [Siguiente].
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i Aranda Self Service

Confirmar instalacién

El nstalados estd ksto para instalar Aranda Self Service en el equipo.
Haga clic en "Siguiente’ para iniciar la instalacidn.

4. Cuando el proceso esté terminado, presione [Cerrar]. Con esto finalizara la instalacién de ASLFS.

Nota: Debe registrar el producto utilizando el médulo Aranda REGISTRY. Remitase al manual de este médulo para mayor informacién.
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Configuracion Aranda SELF SERVICE

1. Dirijase a Inicio -> Todos los programas -> Aranda Software -> Aranda Tools -> Web Configurator.
Enseguida se despliega una ventana, donde debe configurar la base de datos a la cual se va a conectar y las

credenciales de ingreso a la aplicacion ASLFS.

Aranda ASS Web Configurat x
\/‘fﬂ l
= - e X Aranda SELF SERVICE® L&
Abrir Test Lalvar Cancelar
Servidor Autenticacion -
Base de Datos Idioma -
Usuario
Contrasena
Tipo ED -

La informacién solicitada en la columna de la izquierda, pertenece a la base de datos a la cual se conecta

la consola:

Servidor En el cual se encuentra la instancia de la Base de Datos

Base de Datos | Nombre de la Base de Datos de Aranda SOFTWARE

Usuario Nombre con el cual ingresa a la Base de Datos

Contrasefia Nombre con el que se registra para el ingreso a la Base de Datos

Proveedor de | Debe seleccionar si es ORACLE o SQL. Si escoge SQL, debe establecer la base de datos con la que se va a conectar.
BD

Autenticacion | Seleccione si desea que aparezca la ventana de autenticacién o que ingrese a la consola con la validacién integrada de Windows
en la base de datos. En este tltimo caso, se ingresa directamente a la aplicacion con las credenciales del usuario autenticado en la

estacion cliente. Tenga en cuenta que para ello, el usuario debe estar registrado en la Base de Datos seleccionada.

Idioma Idioma con el que desea visualizar las funciones de la consola (Espafiol, Inglés, Portugués). Si selecciona AUTO, ingresara con el

primero ingresado en la lista de idiomas predefinidos de su Web Browser.

3. Confirme que la conexién es correcta, presionando el botén Test
4. Guarde la configuracién definida presionando el botén Guardar.

5. Al terminar la configuracién puede ingresar a la aplicacién ASS, desde su Web Browser.
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Autenticacion
Una vez se ha completado exitosamente la instalacion de Aranda SELF SERVICE, abra el navegador de su
preferencia y digite la siguiente URL de acuerdo a su rol:

» Para especialistas: http://server/ass/; Donde “server” es el nombre del servidor Web o su direccién IP.

Al cargarse la pagina web, se habilita la ventana de autenticacion de Aranda SELF SERVICE, para la
consola de administrador:

Aranda SELF SERVICE ®

Tipo de autenticacian

ARANDA, -

Usuario

o=

m Contrasena

Administrador

Aceptar | | Cancelar | | £0lvido la contrasefia?

“\ © Aranda Software Corp.

¢ Para usuarios: http://server/uass/; Donde “server” es el nombre del servidor Web o su direccién IP.

Al cargarse la pagina web, se habilita la ventana de autenticacién de Aranda SELF SERVICE, para la

consola de usuario:
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Aranda SELF SERVICE ®

Tipo de autenticacion

ARANDA -

Usuario

Contrasena

a

Usuario

Aceptar | | Cancelar | | £0lvido la contrasena?

A © Aranda Software Corp.

Ingrese el usuario y la contrasefia, dependiendo del tipo de autenticacién que elija: [Aranda] / [Windows] . Para
informacién adicional, dirfjase a la seccién Tipos de Autenticacién de la documentacién de Aranda PROFILE.

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SELF SERVICE.

Articulos relacionados

Después de realizar la instalacién y configuraciones para el funcionamiento de la aplicacién, iniciard las tareas
encaminadas a generar un indicador:
* Funcionalidad SELF SERVICE

¢ Configuracion Web Adicional
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Conceptos

Basicos

Instalacion Funcionalidad

Aranda SELF SERVICE

Funcionalidad

Para entender el funcionamiento y uso de Aranda SELF SERVICE, se definirdn unos conceptos y preguntas que

servirdn de guia para que el usuario identifique los tépicos necesarios para la generaciéon y administracion de

articulos.

Igualmente encontrard elementos bésicos para el manejo de la consola web de administracién y de usuario para la

configuracién y la consulta de la base de conocimientos.

Elementos Basicos de la consola de Especialista

La interfaz de la consola Aranda SELF SERVICE se mostrard de dos distintas formas, dependiendo de los permisos

que tenga el usuario sobre la herramienta; de tal manera existe una consola para administrador y otra consola para

usuario final. A continuacién se explicard el uso de la consola de especialista:

Aranda SELFSERVICE® IE

- [inueve & editar $& Borrar £ Usuarios por Proyecto 1

% Proyectos

=3 Categorias

D Articulos

P Tipos

=% Razones de Creacién
2+ Configuracion

|l Reportes

':m Cambiar Contrasefia

~ :
ua Salir

¥ Carlos Andrés Castro 17/11/2011 11:05:08 Inicio > Proyectos

2 ¥ Para agregar un proyecto haga clic en "Nuevo", para editar un proyecto seleccione una fila del listado v de clic en "Editar”, para E3inar
un proyecto seleccione una fila del listado v de clic en "Borrar".

¥ Arrastre un encabezade de columna y soltar agui para agrupar por esa columna

Hombre

Admin-mexico
Aranda Innovacion
e Calidad
Innovacion

IT

orion

PPQA

Prueba

Recepcion

Soporte

\ ® 2002-2010. Todos los derechos reservados. Aranda SELF SERVICE y todos sus modulos componentes, son marcas registradas de Aranda Software
Corporation.

1. Menu Superior: En esta secciéon podrd acceder a las opciones para creacion, edicién y eliminacién de

proyectos, categorias, articulos, tipos y demds opciones de configuracion.
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2. Menu Principal: En esta seccion puede acceder a tareas de administracion asociadas a los articulos como

crear estados, razones, categorias, grupos de especialistas, entre otros.

3. Area de trabajo: En esta seccion se ejecutan tareas de administracion (crear, editar, eliminar, publicar) de
tipos, articulos, proyectos y grupos de usuarios, entre otros.

Para conocer uso de consola de usuario, remitase a la seccion Elementos Basicos de la consola de Usuario.

Uso Consola Especialista

Antes de empezar a crear articulos en Aranda SELF SERVICE, es necesaria la creacién de caracteristicas que
permitan organizar y clasificar los archivos de tal manera que posibiliten al usuario a encontrar informacién de
manera 6ptima y eficiente. Para esto, es un requisito importante crear uno o varios tipos de clasificaciéon de dichos
articulos, asi como también se recomienda primero crear un proyecto y una categoria del que los articulos harin

parte.

No obstante, si asi lo prefiere, puede crear, editar y eliminar un articulo antes de proceder con los demds
componentes de Aranda SELF SERVICE.

Proyectos

Qué es un Proyecto?

Un proyecto se define como un primer grado de clasificacién para los diferentes articulos de diversos tipos de
conocimiento que permite crear ASLFS segtin las necesidades especificas de su compaiiia, es decir, que se pueden
crear proyectos orientados a TI, HHRR, Desarrollo de Software; en donde cada uno de los articulos que se crean es
administrado por diferentes especialistas y accesado por diferentes usuarios.

Lista de Proyectos

Para ingresar a esta opcidn identifique y seleccione la opcién Proyectos del mend principal o bien sea en la pigina
principal de Aranda SELF SERVICE.

Esta funcionalidad permite administrar los proyectos disponibles, donde podra crear, visualizar, editar y eliminar un

proyecto seleccionado.

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por esa columna

Mombre

Admin-mexico
Aranda Innovacion
Calidad
Innovacion

IT

orion

PPQA

Prueba

Recepcion

Soporte
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Coémo crear un Proyecto?
Aranda SELF SERVICE permite la creacién de diferentes proyectos como primer paso para la categorizacién de
articulos. Para crear un proyecto siga los pasos que se muestran a continuacién:

1. Identifique y seleccione la opcién [ nueve en el mend superior sobre el drea de trabajo. En la ventana que

se habilita podrd completar la informacion requerida:

Nombre Nombre del Nuevo Proyecto.

Administrador | Seleccione la persona que estd a cargo del proyecto.

Estado Defina la condicién o situacién en la que se encuentra su proyecto (Activo / Inactivo)
MNombre I
Administrador I E e
Estad S - )
staae ) Active @ Inactivo

2. Finamente, haga clic en w .

Coémo asignar un administrador a un proyecto?
Aranda SELF SERVICE permite asignar un administrador a un proyecto, como responsable de todos los articulos

que alli se crearan.

Para asignar un administrador a un proyecto, haga clic en o , donde se abrird la siguiente ventana:

E& Agregar % Borrar 53' Buscar §§ Seleccionar @ Cerrar

Adicione uno o varios criterios de bisgueda y después de clic en "Buscar”

Campo Condicion Valor
| NOMERE I~ | Contiene j
Campo Condicidn Valor

Mo records to display.

1. Para conocer la lista total de usuarios, haga clic en & Busear ot funcionalidad también permite realizar

diferentes criterios de buisqueda de usuarios, en caso de ser necesario. Para esto, seleccione algin campo,

condicién y asigne un valor.
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Campo Seleccione alguna de las siguientes variables: Nombre, alias, grupo de trabajo, etc.

Condicion | Defina el operador que se va a utilizar para elaborar el criterio. Alli se debe seleccionar cualquiera de estas opciones
dependiendo de lo que quiera especificar:

e EslIgual

¢ Es Diferente

¢ Comienza Por

¢ Contiene

Valor Esta opcién lista los posibles valores del campo, dependiendo del que haya seleccionado previamente.

2. Haga clic en L Agregar , para adicionar la cantidad de criterios que desee. (Para eliminar algin criterio,
seleccidnelo y haga clic en ¥ Eorrar ).
3. Filtre el listado de usuarios, haciendo clic en 42 Buscar .

4. Seleccione el usuario administrador del proyecto y haga clic en | #= S=l=can=r

Como editar y eliminar un Proyecto?
Esta funcionalidad permite modificar y eliminar la informacién de los proyectos creados para la gestién de articulos

en Aranda SELF SERVICE.

Después de seleccionar un proyecto en la lista, presione el botén & Editar o & Borrar , de acuerdo al caso.
« Editar: Si edita un proyecto, se habilita la ventana correspondiente donde podra modificar la informacién que

requiera.

* Eliminar: Este proceso permite la eliminacién de los proyectos que requiera.

Coémo asociar usuarios a un Proyecto

Esta funcionalidad permite asociar usuarios a un proyecto en especifico. Estos usuarios podrdn acceder, leer,
comentar y calificar los articulos que pertenecen al proyecto. Si no se asocian usuarios a un proyecto, sus articulos

no seran visualizados.

@ Usuarios por Proyecto

1. Para asociar usuarios a un proyecto, identifique y seleccione la opcién en la parte

superior izquierda del 4rea de trabajo.

2. En la ventana que se habilita podré seleccionar un proyecto y hacer clic en el botén L] aseciar
3. Para la seleccién de usuarios, realice los mismo pasos que para asignar un administrador.

Categorias

Qué es un Categoria?

Las categorias se definen como el segundo escalén de la jerarquia de clasificacion de articulos dentro de Aranda
SELF SERVICE. En otras palabras, un proyecto puede tener asociardas diferentes categorias que facilitardn la

bisqueda de los articulos asignados. Cabe destacar que cada categoria puede contener categorias hijas.

Lista de Categorias
Para ingresar a esta opcidn identifique y seleccione la opcién Categorias del meni principal.

Esta funcionalidad permite administrar las categorias disponibles, donde podra crear, visualizar, editar y eliminar una

categoria seleccionada.
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Seleccione el proyecto en el mend superior para conocer el drbol de categorias correspondiente, ya sea en el menud

principal:

[l Categorias
. a Administradon de Cuentas

e

Sy, AutolT

-E5 Equipos

: ﬁ_‘ Software

ﬁ' Web y Seguridad

o la lista de categorias:

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por sa columna
Nombre Padre
Administracion de Cuentas Administracion de Cuentas
Listas de Distribucion Administracion de Cuentas.Listas de Distribucion
Equipos Equipos
Software Software
Desktop Equipos.Desktop
Laptop Equipos.Laptop
Server Equipos.5erver
Comunicacicn Equipos.Comunicacicn
Impresora Egquipos.Impresora
Telefono Equipos.Comunicacion.Voz .Analoga. Telefono
4 b
Navegacion de paginas: < 1234567 8> | Pagina actual 1 de 8, registros 1 al 10 de 74.

Como crear una Categoria?
Aranda SELF SERVICE permite crear una categoria que podra tener vinculadas varias categorias hijas y a las cuales

se les asociardn articulos con temas referentes tanto el proyecto como a las categorias madre.

1. Identifique y seleccione la opcién [ nueve en el mend superior al drea de trabajo. En la ventana que se

habilita podra completar la informacién requerida:
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Nombre Nombre de la nueva Categoria.

Padre Hace referencia a la categoria principal a la cual pertenece la que se estd creando.

Especialista | Persona a cargo del proyecto.

fcono Imagen con la cual se representard la categoria.
Estado Estado actual de la categoria, estos pueden ser Activo e Inactivo
Nombre I
Padre I éj
Especialista I é:‘
Icono I 9
Estado I

2. Finamente, haga clic en & S2hvr

Coémo editar y eliminar una Categoria?
Esta funcionalidad permite modificar y eliminar la informacion de las categorias creadas para la gestién de articulos

en Aranda SELF SERVICE.

Después de seleccionar una categoria de la lista, presione el botén & Edisr o & Bor=r 4o acuerdo al caso.
» Editar: Si edita una categoria, se habilita la ventana correspondiente donde podra modificar la informacién que

requiera.
* Eliminar: Este proceso permite la eliminacién de las categorias que requiera.

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SELF SERVICE.

Articulos Relacionados

Estados y razones - ASLFS 8.0
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Estados y razones - ASLFS 8.0

Razones

Qué es una Razon?

Las razones permiten nombrar las razones por las cuales un articulo ha sido creado.

Lista de Razones
Para ingresar a esta opcion identifique y seleccione la opcion Razones del ment principal.

Esta funcionalidad permite administrar y visualizar las razones disponibles, donde podra crear, visualizar, editar y

eliminar una razén seleccionada.

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por €sa columna

Descripcion

solucion a un problema recurrente
nueva tecnolopia a utilizar

Bajas Visitas

Bajas calificaciones

Mejorar articulo

Nuevas Condiciones

Obsoleta

Desactivado

Mo aplica

Aprobado

4 3

Havegacion de paginas: <12 = | Pagina actual 1 de 2, registros 1 al 10 de 11.
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Coémo crear una Razon?
Aranda SELF SERVICE permite la creacion de transiciones entre los diferentes estados es que se puede encontrar

cualquier articulo segtn se requiera.

1. Para crear una razon, identifique y seleccione la opcién [ nueve en la parte superior izquierda del area de

trabajo. En la ventana que se habilita podrd completar la informacion requerida: descripcion.

Descripcidn

2. Finamente, haga clic en w )

Coémo editar y eliminar una Razén?
Esta funcionalidad permite modificar y eliminar la informacién de las razones registradas para la gestién de articulos

en Aranda SELF SERVICE.

Después de seleccionar una razén en la lista, presione el botén & dar & Borrar , de acuerdo al caso.
» Editar: Si edita una razoén, se habilita la ventana correspondiente donde podrd modificar la informacién que

requiera.

* Eliminar: Este proceso permite la eliminacién de las razones que requiera.

Estados

Qué es un Estado?

Un estado es la etapa o fase en la que se puede encontrar un articulo a lo largo de su ciclo de vida.

Diagrama de Estados

Para ingresar a esta opcién identifique y seleccione la opcion Configuracién y a continuacién Tipos del menud
principal.
Esta funcionalidad permite administrar y visualizar los estados disponibles y sus relaciones, donde podra crear,

visualizar, editar y eliminar un estado seleccionado.

Seleccione el proyecto para el cual desea conocer el diagrama de estados correspondiente, en el mend superior.
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m

Tl 3

Como crear un Estado?

Aranda SELF SERVICE permite crear diferentes estados que representen la etapa de cada articulo segiin se requiera.

1. Para crear un estado, identifique y seleccione la opcién L] nueve en la parte superior izquierda del drea de

trabajo. En la ventana que se habilita podra completar la informacién requerida: nombre, descripcién, color de

fondo, color de letra y opciones que permiten enrutamiento, es decir, que pueden ser utilizados en otros

proyectos y asegurar que el articulos ha pasado a un estado de aprobacion.

Nombre Nombre para el nuevo estado.
Descripcion | Breve descripcion para el estado.
Color de Permite asignar un color de fondo que identifique el estado.
fondo
Color de Letra | Permite asignar un color de letra, de acuerdo al color de fondo, que identifique el estado.
Opciones Funciones que permite dicho estado:
¢ Permitir Enrutamiento: Permite determinar si es posible cambiar de Responsable estando en el estado.
e Aprobado: Si un articulo se encuentra en un estado de aprobacion, quiere decir que el articulo podra ser consultado,
calificado y comentado por un usuario.
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Mombre |
Descripoion I :
Color Fondo |FFFFFF
Color Fuents |FFFFFF
Opciones

[T Permitir Enrutamiento

[[] Aprobado

2. Finamente, haga clic en w .

Coémo editar y eliminar un Estado?
Esta funcionalidad permite modificar y eliminar la informacién de los estados creados para la gestién de articulos en

Aranda SELF SERVICE.

Después de seleccionar un estado, presione el botén & Editsr o & Borrar , de acuerdo al caso.
» Editar: Si edita un estado, se habilita la ventana correspondiente donde podra modificar la informacién que

requiera.

* Eliminar: Este proceso permite la eliminacion de los estados que requiera.

Coémo crear flujo de Estados?

Esta funcién le permitird organizar mediante un diagrama de flujo la estructura con la que se estdn creando sus

articulos.
1. Seleccione el estado inicial.

2. Seguido a esto, oprima la tecla [Shift] y al tiempo seleccione el estado final. De esta manera se creard una

relacion entre dichos estados.
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Configurar relacion entre Estados
Aranda SELF SERVICE permite la creacion de relaciones entre estados, para esto podrd crear dichas razones ya sea

en la ocpién razones del ment principal o utilizando los pasos que se muestran a continuacién:

1. Seleccione la relacién y haga clic en & Editar . A continuacion se despliega la siguiente ventana, donde

podra configurar una Razén.

|Reason :F‘Leascn“sTransiticn
B yew Reason % Refresh Description
Description % Aprobado
F 4 Aprobado b4

Associate

2. Para crear una nueva razon haga clic sobre el botén [Nueva razoén].

3. Digite el nombre de la nueva razén y presione en el botén [Salvar].

Description

Save | Cancel

F i Aprobado )4

4. Una vez creada la razén haga clic en el botén [Asociar], para vincular la razén con los estados.
5. Escriba la nueva razén y presione sobre el botén [Guardar].

6. Una vez creada la razén haga clic sobre el botén [Asociar].
7. Si desea borrar una razén, haga clic sobre el botén ¥ .

8. Si requiere Modificar una razén, haga clic sobre el botén 4
Otra manera para poder configurar una razén la encontrard en la seccidn anterior.

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SELF SERVICE.

Articulos relacionados

Grupos Especialistas y Usuarios - ASLFS 8.0
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Grupos Especialistas y Usuarios - ASLFS 8.0

Grupos de Especialistas

Qué es un Grupo de Especialistas?

Los grupos de especialistas son el conjunto de personas que tienen como responsabilidad administrar los articulos, y

por ende los tipos y categorias correspondientes.

Lista de Grupos de Especialistas

Para ingresar a esta opcion identifique y seleccione la opcion Configuracién del ment principal y a continuacion la
opcién Grupos de Especialistas.
Esta funcionalidad permite administrar y visualizar los grupos disponibles, donde podra crear, visualizar, editar y

eliminar un grupo seleccionado.

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por €sa columna

Hombre

Desarrolle

Disefio

Control de Calidad
Investigacion
Soporte

Aranda Guatemala
Aranda Venezuela
Aranda Argentina
Aranda Colombia

Mercadeo

Navegacion de paginas: < 123 » | Pagina actual 1 de 3, registros 1 al 10 de 21.

Como crear un Grupo de Especialistas?
Aranda SELF SERVICE permite la creacién de grupos de especialistas encargados de la gestién de los diferentes

articulos que se crean en la aplicacion.

1. Para crear un grupo, identifique y seleccione la opcién [ nuevo en el menu superior al drea de trabajo. En

la ventana que se habilita podra completar la informacién requerida:

Nombre Nombre para el nuevo grupo de especialistas.

Responsable | Persona a cargo del grupo.
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Nombre

Responsable -

2. Finamente, haga clic en ﬂ .

Como editar y eliminar un Grupo de Especialistas?
Esta funcionalidad permite modificar y eliminar la informacién de los grupos creados para la gestién de articulos en

Aranda SELF SERVICE.

Después de seleccionar un grupo en la lista, presione el botén & Editar o ¥ Borrar , de acuerdo al caso.
» Editar: Si edita un grupo, se habilita la ventana correspondiente donde podrd modificar la informacién que

requiera. Aqui también podra asociar especialistas al grupo.

Asociar especialista a Grupo de Especialistas

Para poder ingresar a esta opcion, debe editar un Grupo de Especialistas especificos y buscar la opcién Asociar

especialista en el menu principal.

1. Haga clic en Asociar o . A continuacion se abre la siguiente pantalla:

A=ociar -53'

Arrastre un encabezado de columna v soltar agui para agrupar por esa columna

Hombre

jehna
jaimet
claudiap
hernandol
Jeremyp
CARLOSH
JUANG
ADUARTE
CARLOSA

NEHH WX XXX X

jcarrilo

Mavegacion de paginas: < 12 3= | Pagina actual 1 de 3, registros 1 al 10 de 26.

P—
1= Seleccionar

2. Seleccione el especialista que desee y haga clic en

3. Finamente, haga clic en ﬂ .
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* Eliminar: Este proceso permite la eliminacién de los grupos de especialistas que requiera.

Usuarios

Qué es un Usuario?

Estos usuarios son aquellos que podran hacer uso de las licencias nombradas adquiridas por su compaiiia.

Lista de Usuarios
Para ingresar a esta opcion identifique y seleccione la opcion Configuracién del ment principal y a continuacién
escoja Usuarios.

Esta funcionalidad permite administrar y visualizar los usuarios disponibles, donde podrd asociar y borrar un usuario

seleccionado.

Licenciamiento: 10

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por esa columna

Nombre Usuario

Mo records to display.

Como asociar un usuario?

Para asignar un usuario, haga clic en £ , donde se abrird la siguiente ventana:

[E, Agregar ﬁ Borrar fg} Buscar §§ Selaccionar @ Cerrar

Adicione uno o varios criterios de blsgueda v después de clic en "Buscar”

Campo Condicidn Valor
| NOMBRE B | Contiene j
Campo Condicidn Valor

Mo records to display.

1. Para conocer la lista total de usuarios, haga clic en &7 Bussr gt funcionalidad también permite realizar
diferentes criterios de buisqueda de usuarios, en caso de ser necesario. Para esto, seleccione algin campo,

condicién y asigne un valor.
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Campo Seleccione alguna de las siguientes variables: Nombre, alias, grupo de trabajo, etc.

Condicion | Defina el operador que se va a utilizar para elaborar el criterio. Alli se debe seleccionar cualquiera de estas opciones
dependiendo de lo que quiera especificar:

e EslIgual

¢ Es Diferente

¢ Comienza Por

¢ Contiene

Valor Esta opcién lista los posibles valores del campo, dependiendo del que haya seleccionado previamente.

2. Haga clic en L Agregar para adicionar la cantidad de criterios que desee. (Para eliminar algiin criterio,

selecciénelo y haga clic en & eorrar ).
3. Filtre el listado de usuarios, haciendo clic en 42 Buscar .

4. Seleccione el usuario requerido y haga clic en #= S=l=ccionar

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SELF SERVICE.

Articulos Relacionados
Reglas, Correo y Datos Adicionales - ASLFS 8.0

Reglas, Correo y Datos Adicionales - ASLFS 8.0

Reglas

Qué es una Regla?

Esta funcién permite automatizar el procesos de notificacién, modificacién, entre otros. mediante la elaboracién de
ciertas normas para la creacidon y modificacion de articulos. Cada regla puede ser definida en orden para tener una o
varias condiciones que de forma automadtica disparan una o varias acciones con el propésito de informar a los
usuarios y especialistas responsables de posibles cambios, problemas y/o avances, modificar estados y/o

responsables, invocar un servicio web o bien crear un caso en Aranda SERVICE DESK.



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File:ASS8_Agregar.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File:ASS8_Borrar.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File:ASS8_Buscar.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File:ASS8_Seleccionar.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Aranda_SELF_SERVICE_8.0
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Aranda_SERVICE_DESK_V8.0

Reglas, Correo y Datos Adicionales - ASLFS 8.0

Lista de Reglas

Para ingresar a esta opcién identifique y seleccione la opcién Configuracion del meni principal y a continuacién
escoja Reglas.
Esta funcionalidad permite administrar y visualizar las reglas disponibles, donde podra crear, visualizar, editar y

eliminar una regla seleccionada.

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por esa columna

Active Regla Condicion Modificada Creado Tipo de Registro

@ CAMBIO DE ESTADO = 1 AND AUTOR = e e
4 35 APPLICATION ADMINISTRATOR 10/11/2011 03:13:05 p.m. 10/11/2011 03:13:05 p.m. ARTICULOS

Coémo crear una Regla?
Aranda SELF SERVICe permite la creacién de reglas que realizardn alguna accién de acuerdo a las condiciones

estipuladas. Para esto, siga los pasos a continuacion:

1. Para crear una regla, identifique y seleccione la opcién [ nueve en el mend superior al drea de trabajo. En

la ventana que se habilita podra completar la informacién requerida:

Campo Seleccione alguna de las siguientes opciones: articulo, autor, categoria, tipo, etc.

Operador Permite definir el operador que se va a utilizar para elaborar el criterio. Alli se debe seleccionar cualquiera de estas opciones

segtn lo que quiera especificar:

e EsIgual
¢ Es Diferente
¢ Comienza Por

¢ Contiene, etc.

Valor Lista los posibles valores del campo, dependiendo del que haya seleccionado previamente.

Condicién Determina como va a ser la operacion légica de ejecucion de la regla, si existen varios Campos estos se une con
Regla palabra como AND o OR, dependiendo de lo que se requiera.
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Regla

@ cCondician 1

Condicién 2 & Condicidn 3

Campo Operator Valor
AUTOR - = v  Adriana Perdomo Henao v [ &
Tipo de condicidan Hambre Campa 1 Operator Valor Campa 2
Mo records to display.

Condiciones de la regla

Ingrese en este espacio la expresion que desea validar con las condiciones que definio (e]. (C1 and C2) or C3).

2. Seguido a esto, escoja la opcién Acciones en el menu de la izquierda, para configurar las acciones a tomar

en caso que se cumpla la regla en creacidn.

r Tipo de Accidon ENVIAR CORREQ ¥ D
Hombre Orden
Seleccionar ﬁ ENVIAR CORREO 1

3. Seleccione el Tipo de Accién que desee se lleve a cabo:

ENVIAR CORRED -

MODIFICAR ITEM
CREAR CASO
INVOCAR WEB SERVICE

4. Haga clic sobre el icono O .
5. Para configurar la accién, de acuerdo al tipo seleccionado, haga clic en Seleccionar. Inmediatamente, se
abrird una ventana, que le permitird estructurar la accién:

Enviar Correo

Un correo electrénico serd enviado al autor o el responsable. El asunto y contenido del correo
electrénico puede ser personalizado adicionando etiquetas predefinidas relacionadas con el registro (la
etiqueta cambia de acuerdo al tipo de registro).

Si desea adicionar una etiqueta como titulo importante y general en los campos asunto y cuerpo para el

+= Seleccionar

envio, haga clic en & Agregar Tag, escoja el tag y oprima i= para adicionarlo al campo

deseado.
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D Aplicar Cambios @ Cancelar

Enviar Autor -

Asunto I éjAgrEgar Tag

Cuerpo cgj Agregar Tag

El= BEl9- - 3-8 ©v_-‘;====__|

# 4r G

Finalmente, haga clic en L] Aplicar cambies

¢ Modificar Item

para volver a la pagina de acciones.

Los items seleccionados y que estén directamente relacionados con el(los) articulo(s) que cumplan las
condiciones definidas por la regla generada serdn modificados, de acuerdo a los valores estipulados en
esta ventana. La informacién para modificar incluye: Estado, razones de transicién, grupo de

responsables y/o responsable asignado. Los campos de informacién varian de acuerdo al tipo de registro.

D Aplicar Cambios @ Cancelar

Estado
Razdn

Grupo Responsable -

Responsable

Finalmente, haga clic en [ Aplicar cambios

¢ Crear Caso

para volver a la pagina de acciones.

Se creard un nuevo caso automaticamente (incidente, problema, cambio, requerimiento de servicio) en
Aranda SERVICE DESK. Asi mismo, podra ingresar la informacién bésica para el caso, de acuerdo
con el tipo de registro, tal como: categoria, servicio, urgencia y descripcién. El nuevo registro estara

disponible en la consola del especialista asignado.

- El contenido del caso puede ser personalizado adicionando etiquetas predefinidas relacionadas con el

registro (la etiqueta cambia de acuerdo al tipo de registro).

- Los campos categoria y servicio, se refiere a aquellos que han sido creados en la consola de Aranda
SERVICE DESK. Por lo tanto, es necesario que se cuente con esta herramienta para poder usar esta

accion.
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1

DApIi:ar Cambios @ Cancelar

1

Tipo de Caso
Categoria

Servicio

Urgencia NONE

Descripcion c;j Agregar Tag

L B@9- c- a8 © B L U= ==z

= | = x' X i

&
T
2
i
T
4

ont Name Sige = | A = <3 = |Apply CS5 Class = ||Paragraph Style = _f ~

# ¢ O

Finalmente, haga clic en (] Apticar cambios

¢ Invocar Web Service

para volver a la pigina de acciones.

Se invocard un Web Service, ingresando la ruta o URL destino, el cual se encargard de recibir y enviar
la informacién de un articulo hacia un web service externo. Por esta razén, es necesario que sea
desarrollado como parte del conector.

Dﬁpli:ar Cambios @ Cancelar

WebServices |

D Aplicar Cambios

Finalmente, haga clic en para volver a la pagina de acciones.

6. Finamente, haga clic en ke salver , para guardar los cambios realizados.

Como editar, eliminar y activar una Regla?

Esta funcionalidad permite modificar y eliminar la informacién de las reglas creadas para la gestion de articulos en
Aranda SELF SERVICE.

Después de seleccionar una regla en la lista, presione el botén & Ediar o & Borar 4o acuerdo al caso.
» Editar: Si edita un tipo, se habilita la ventana correspondiente donde podra modificar la informacién que

requiera.

« Eliminar: Este proceso permite la eliminacién de los tipos que requiera.

e Activar: Para activar o desactivar una regla segiin lo desee, haga clic sobre el botén & , ubicado en la parte
izquierda de cada regla.



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File%3AASS8_Image43.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File:ASS8_AplicarCambios.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File%3AASS8_Image44.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File:ASS8_AplicarCambios.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File:ASS8_Salvar.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File:ASS8_Editar.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File:ASS8_Borrar.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=File:ASS8_Lapiz.png

Reglas, Correo y Datos Adicionales - ASLFS 8.0

29

Configurar Mail

Para qué Configurar Mail?

Le permitird administrar los servidores de correo y configurar las opciones de correo a donde se enviardn

notificaciones, las cuales serdn gestionadas mediante el médulo Aranda MAILER.

Lista de Mails

Para ingresar a esta opcion identifique y seleccione la opcion Configuracién del meni principal y a continuacién
escoja Configurar Mail.

Esta funcionalidad permite administrar y visualizar las configuraciones disponibles, donde podra crear, visualizar,

editar y eliminar una configuracion seleccionada.

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por €sa columna

Servidor Mombre Hombre del Usuario

Mo records to display.

Como crear una Configuracion Mail?

1. Para crear una configuracién de Mail, identifique y seleccione la opcién [ nueve en el menu superior al

area de trabajo. En la ventana que se habilita podrd completar la informacion requerida:

Servidor Nombre o direccion del servidor de correo.

Nombre Nombre de la persona que va a configurar la cuenta.

Cuenta Direccién o cuenta de correo correspondiente.

Contraseia | Contrasefia correspondiente a la cuenta.

Puerto Puerto de salida de la cuenta de correo electronico.

Protocolo | Protocolo que implementard para el envié de correo (SMTP/MAPI).
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Servidor

Nombre

Cuenta

Contrasefia

Puerto

Protocolo MAPI -

Nota: Si desea adicionar una cuenta de un usuario ya conocido, haga clic en

Asociar (53'

&

. A continuacidn, se abrird una nueva ventana que permite buscar

clientes para los cuales se vaya a configurar la cuenta de correo. Para realizar la bisqueda, realice los mismos pasos que para buscar usuarios.

2. Finamente, haga clic en w .

Como editar y eliminar una Configuracion Mail?

Esta funcionalidad permite modificar y eliminar la informacién de las configuraciones de correo registradas en

Aranda SELF SERVICE.

Después de seleccionar una cofiguracion en la lista, presione el botén & Editar o ¥ Borrar , de acuerdo al caso.
» Editar: Si edita una configuracion de correo, se habilita la ventana correspondiente donde podrd modificar la

informacién que requiera.

* Eliminar: Este proceso permite la eliminacién de las configuraciones que requiera.

Como asociar un servidor?

1. Seleccione una configuracién de correo en la lista.

2. Haga clic en &2 Asocizr 5 continuacidn, aparecera la siguiente ventana:

o
= Seleccionar @ Cerrar

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por €sa columna

Servidor

Nombre

BG-1-VIRTEXCO1.INTERSEQ. LOCAL
192.168.0.5
192.168.0.5

Aranda Support Center
Aranda Support Center con IP
Aranda Support Center IT
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p—
1= Salaccionar

2. Seleccione el servidor que desee y haga clic en

3. Finamente, haga clic en kel s=var
Campos Adicionales

Qué son Campos Adicionales?

Se refiere a aquellos atributos que se consideran adicionales pero el algiin momento necesarios para la creacién de

Articulos. Se permite afiadir madximo 10 campos.

Lista de Campos Adicionales

Para ingresar a esta opcion identifique y seleccione la opcion Configuracion del meni principal y a continuacion la
opcién Campos Adicionales.
Esta funcionalidad permite administrar y visualizar los campos adicionales disponibles, donde podrd crear,

visualizar, editar y eliminar un campo seleccionado.

Arrastre un encabezado de columna v soltar aqui para agrupar por €sa columna

Mombre Descripcidn

Fecha y hara fecha y hora
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Coémo crear un Campo Adicional?
Aranda SELF SERVICE permite crear campos adicionales que complementen la informacién de los articulos. Para

esto, siga los pasos que se muestran a continuacion:

1. Para crear un campo adicional, identifique y seleccione la opcién LItu=ve e el mend superior al 4rea de

trabajo. En la ventana que se habilita podrd completar la informacién requerida:

Nombre Nombre para el nuevo campo adicional.

Descripcion Breve descripcidn de las caracteristicas del nuevo campo.

Tipo de Dato Se refiere si el dato es nimerico, fecha, texto largo, corto, entre otros.

Orden Prioridad en valor numérico del campo. Tenga en cuenta que el mdximo es de 10 campos.
Campo Obligatorio y/o Visible | Especifique si los campos son obligatorios y/o tienen que ser visibles.

Nombre I

Descripcion I

Selccione el tipo de dato Texto corto hd

Orden |

Campo Obligatorio Campao Visible

2. Finamente, haga clic n (= S22t

Como Editar y eliminar un Campo Adicional?
Esta funcionalidad permite modificar y eliminar la informacién de los campos adicionales registrados en Aranda

SELF SERVICE.

Después de seleccionar un campo adicional en la lista, presione el botén & dir o § orrar , de acuerdo al caso.
» Editar: Si edita un campo adicional, se habilita la ventana correspondiente donde podra modificar la informacién

que requiera.
« Eliminar: Este proceso permite la eliminacién de los campos adicionales que requiera.

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SELF SERVICE.

Articulos Relacionados
Tipos y Articulos - ASLFS 8.0

References

[1] http://www.arandatraining.com/arandasoftwiki/index.php?title=Funcionalidad_SELF_SERVICE_8.0#C.C3.

B3mo_asignar_un_administrador_a_un_proyecto.3F
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Tipos y Articulos - ASLFS 8.0

Tipos

Qué es un Tipo?
Los tipos permiten crear plantillas de edicién de texto predeterminadas que quiardn a los especialistas en la creacién
y clasificacién de articulos de acuerdo a temas determinados a tratar.

Por ejemplo si usted lo desea podra crear un tipo para los errores de Software 1lamado “BUG”, recuerde que los tipos
son los temas en los que se clasifican los articulos, es decir que al crear el tipo “BUG” todos los articulos

relacionados a los errores de software se atribuiran a este tipo.

Lista de Tipos
Para ingresar a esta opcién identifique y seleccione la opcién Tipos del ment principal.

Esta funcionalidad permite administrar y visualizar los tipos disponibles, donde podrd crear, visualizar, editar y

eliminar un tipo seleccionado.

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por esa columna
Hombre Descripcion Creado
Default Default 04/09/2008 12:00:00
a.m.
Instalacidn Este es el tipo de articulo que se requiere en temas de instalacidn. i&:.m /2011 03:00:25
Informativo Provee informacion mas detalada y de interes para los usuarios. ;9;;{)}'}2{)11 10:50:04
19/07/2011 10:50:20
FAG Usaremos esta plantila para documentar las preguntas frecuentes am
28/07/2011 10:02:26
ERROR CONOCIDO Esta es la plantila que nos ayudara para la documentacion de los errores conocidos am
18/08/2011 08:59:58
LECCION APREMDIDA Através de esta plantilla documentaremos todas las lecciones aprendidas. am
18/08/2011 09:02:39
PROPUESTA DE VALOR Esta es la plantila gue nos permitira documentar la propuesta de valor. am
. . 18/08/2011 09:04:43
PUBLICACION Con esta plantilla haremos la documentacion de las publicaciones am
4 3

Como crear un Tipo?
Aranda SELF SERVICE permite crear diferentes plantillas que facilitaran la creacion de articulos. Para esto, siga los

pasos que se encuentran a continuacion:

1. Para crear un tipo, identifique y seleccione la opcién [ nueve en menu superior al drea de trabajo. En la

ventana que se habilita podra completar la informacién requerida:
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Nombre Nombre para el nuevo tipo.

Descripcion | Breve descripcion de las caracteristicas del nuevo tipo.

Plantilla Defina una plantilla predeterminada para su tipo. Esta plantilla cuenta con todas las herramientas de edicion de estilo
y le permitird determinar la estructura bdsica de su articulo.

Nombre I

Descripcion :
B o B9 o008 ©-8 7 V=== == =]
= = x -] ;_ﬁ Font Name * |Size = | A + <% = |Apply CS5 Class = |Paragraph Style = _f -

Plantilla
& < O

2. Finamente, haga clic en w .

Como editar y eliminar un Tipo?
Esta funcionalidad permite modificar y eliminar la informacién de los tipos creados para la gestiéon de articulos en
Aranda SELF SERVICE.

Después de seleccionar un tipo en la lista, presione el botén & Editr o § Borrar , de acuerdo al caso.
« Editar: Si edita un tipo, se habilita la ventana correspondiente donde podra modificar la informacién que

requiera.

* Eliminar: Este proceso permite la eliminacién de los tipos que requiera.
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Articulos

Qué es un Articulo?

Los articulos son la esencia de Aranda SELF SERVICE, pues son la fuente de informacién de esta base de

conocimiento. Un articulo puede ser la solucién a un problema, la respuesta a una pregunta, los pasos para un

procedimiento, entre otros temas.

Estos podrin ser organizados entre proyectos y categorias dependiendo de su contenido.

Lista de Articulos

Para ingresar a esta opcién identifique y seleccione la opcién Articulos del ment principal.

Esta funcionalidad permite administrar y visualizar los articulos disponibles, donde podra crear, visualizar, editar y

eliminar un articulo seleccionado.

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por €sa columna
D Identificador Titula Descripcion Modificad
y— I ; P
“No hay liencias disponibies™ Se e.-:phcacla{ prc-celljlrmentc- que debe realizarse
397 "Mo hay licencias disponibles en la consola Aranda Service cuando se intenta ingresar a la consola de 02/05/201
Y B Desk Aranda Service Desk, y s arroja un pantallazo  08:52:53
diciendo “Mo hay licencias disponibles™.
Sentencia tipo SQL para Se expone la sentencia que debe lser util.izada
. i _ ) para gue Query Manager le permita registrar los  30/08/20°
3938 Tickets en AQM registrar determinados Tickets . ) . .
en Aranda Query Manager casos a partir de determinado numero de ticket 03:47:06
! g en la consola Aranda Service Desk.
Funcignalidad del campo S¢ explica el para que 51”,6& ca.rr!po
Enrutamiento en la EMRUTAMIENTO en la configuracion de reglas de 24 108/20°
399 Confifuracion de reglas BLOGIK confieuracién de reslas de la la Blogik.5e explica el para qué sirve &l campo 02:54:35
. 1'kg B ENRUTAMIENTO en la configuracidn de reglas de 83
85 Ia Blogik.
Desinstalacidn masiva de un . - . e
- e . i solucion de como hacer una desinstalacion 24/08/20°
400 Desinstalacion masiva .bat agente aranda sin la consola i .
masiva de un agente sin la consola Remote Setup  02:55:39
remote setup
Aranda Software V3, Se explica brevemente si Aranda funcicna o no, SETEE
4 3
Navegacion de paginas: < 12345 > | Pagina actual 1 de 5, registros 1 al 10 de 50.

Como crear un Articulo?

Aranda SELF SERVICE permite crear articulos de diversos temas. Para esto, siga los pasos a continuacién:

1. Para crear un articulo, identifique y seleccione la opcién [ nuevo en el mend superior al 4rea de trabajo.

En la ventana que se habilita podrd completar la informacién requerida:
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Estado Estado en el que se encuentra actualmente su articulo.

Grupo Grupo al cual pertenecerd el articulo creado.

Responsable

Responsable Nombre de la persona a cargo del articulo.

Titulo Titulo del articulo.

Descripcion Breve descripcion acerca del tema que trata el articulo.

Identificador Palabra o un cédigo que le sirva para identificar el articulo en la KB.

Tipo Tipo de articulo que va a crear. Recuerde que el tipo debe crearlo con anterioridad para poder seleccionarlo en
este momento.

Clase Interno (usted elabora la informacién del articulo) o Externo (el contenido de su articulo hace total referencia a
un sitio Web; en tal caso, en el campo vacio escriba la URL a la que desea hacer referencia).

Contenido Este contenido funciona de la misma manera que una plantilla, es decir que le permitird por medio de
herramientas de disefio y edicion de textos, imdgenes, etc. Establecer rapidamente la informacién del articulo.

Razones de Motivo por el cual es elaborado dicho articulo.

creacion

Palabras Clave | Serie de palabras clave que sean titiles para los usuarios cuando realicen busquedas.

Informacidn

Estado ACTIVE =

Grupo Responsable

Responsable 7

Titulo |

Descripcion

Identificador||

Tipo Default -
Clase Interno

BN B@9-c-aa- 88 ©- u

| = oo ;_ﬁ Font Name ~|Size ~| A = &% ~ |Apply CSS Class = |Paragraph Style = [F -
Contenido
Razones de -
Creacidn
Palabras >
Clave -

Ingrese las palabras claves separadas por comal(,)

2. En caso de haber creado campos adicionales y requiera definirlos para el articulo en creacion, seleccione la

opcién Datos Adicionales en el menu de la izquierda.

3. Ingrese los campos que considere necesarios.

4. Finamente, haga clic en I saivar .
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Como buscar un articulo?

Para buscar un articulo, haga clic en 42 Busear , donde se abrird la siguiente ventana:

D’;‘, Agregar ﬁ Borrar (53' Buscar §§ Seleccionar @ Cerrar

Selecciane el criterio sobre el que desea hacer la blisqueda v desples de clic en buscar
Filtro  ldentificador ~ Operator Contine - Critero |

Campo Condicion Yalor

Mo records to display.

1. Para conocer la lista total de articulos, haga clic en &2 Buset  Egra funcionalidad también permite realizar
diferentes criterios de busqueda de articulos, en caso de ser necesario. Para esto, seleccione algliin campo,

condicién y asigne un valor.

Campo Seleccione alguna de las siguientes variables: Nombre, alias, grupo de trabajo, etc.

Condiciéon | Defina el operador que se va a utilizar para elaborar el criterio. Alli se debe seleccionar cualquiera de estas opciones
dependiendo de lo que quiera especificar:

¢ EslIgual

* Es Diferente

¢ Comienza Por

e Contiene

Valor Esta opcidn lista los posibles valores del campo, dependiendo del que haya seleccionado previamente.

2. Haga clic en [ Agregar , para adicionar la cantidad de criterios que desee. (Para eliminar algin criterio,
seleccidnelo y haga clic en ¥ Eorrar ).

3. Filtre el listado de articulos, haciendo clic en 42 Buscar .

-
1= Seleccionar

4. Seleccione el(los) articulo(s) requerido(s) y haga clic en  *
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Coémo buscar articulos similares a un articulo especifico?

Para buscar un articulo similar, seleccione el articulo principal al cual se le buscardn articulos similares y haga clic

—
1= Articulos similares

en * , donde se abrird la siguiente ventana:

Grado de similitud géb

Articulo

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por esa columna

D Titulo Descripcidn

Sentencia tipo SQL para registrar Se expone la sentencia que debe ser utilizada para que Query Manager le
4 3

Articulos similares

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por €sa columna

1] Titulo Descripcidn
Comparar 239 Solucidn caso 190 -
Comparar 241 Solucion Caso 191
Comparar 242 Solucidn Caso 56
Comparar 401 Aranda Software V8, funcicnara %e explica brevemente si Aranda funciona o no, sobre un 5.0
~Dmparar sobre arguitecturas de 64 Bits W520:08 a una arguitectura de 64 Bits
Imposibilidad de ejecutar un 5e explica el procedimiento gue debe realizarse cuando los
Comparar 402 instalador de aplicative web sobre instaladores web guedan interrumpides al momento de ser
Windows Server 2008 ejecutados
5e explica &l procedimiento que debe realizarse cuando no &s
ARANDA SERVICE DESK 7.2.45 - ; o . P g - - -
Comparar 416 posible realizar la descarga de archivos adjuntos con extension

7.3 teriores
¥ pos especiales o de office 2007-2010.

Requerimiento para incluir texto con Se explica el porgué no se puede hacer que los casos registrado

Comparar 417 formato, en registros creados por por €l cliente en la herramienta ACC, contengan un formato de
ARANDA CASE CREATOR. texto enriquecido (tablas, imagenes, colores de texto etc.)
De manera puntual se describe el precedimiento gue se debe
Comparar 419 ARAMDA SERVICE DESK WEB 7.2 realizar en los sitios AFS y AWC, para que no generenerroral | =
4 »

Si desea comparar el articulo seleccionado con alguno de los articulos similares listados, haga clic en Comparar.

Coémo exportar articulos?
Aranda SELF SERVICE permite exportar articulos en formatos .xIs y .xml. Para esto:

1. Seleccione el articulo que desee exportar.

.@ Guardar coma EXCEL Guardar coma XML

2. Haga clic sobre el botén 0 , de acuerdo al formato que desee.

Coémo importar articulos?
Aranda SELF SERVICE permite importar articulos en formato .xls. Para esto:

1. Ingrese la informacién requerida para importar tantos articulos como desee, siguiendo las pautas que se

muestran en el formato a continuacion:
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lﬁ_ N ASLFSals [Modo de compatibilidad] - Microsoft Excel — [E=EERS)
- = = . ) e o @ - = x
~ Ir@o Inar Diseno paglna s Rﬁar V Progrador . L7
_j i -l -] =T General < 5| Formato condicional ~ fE‘E'In.su-f"lzar' X - % [?a
53 | =d- | % - % 00 {55 Dar formato como tabla ~ | 3% Eliminar ~ @ -
Pegar 54 [N £ 8§ |5 || A ||9/"| | <08 28 (5 Estilos de celda ~  Formato - || 2+ B?fri?;:ra: SEF:éiic:;grv
Portapapeles ™ Fuente (F Alineacién_ (F Mamero = Estilos Celdas Modificar
B3 - I | Aranda POWER MAMAGEMENT ¥
A B c D E F G L
1 |Strid itle Description Content ‘Categor\fName TypeName Keyword
Es la herramienta que permite automatizar el
inventario de activos IT, donde de manera detallada
se reporta cualquier cambio Hardware y Software,
Este articulo generando alarmas ante cualquier cambio detectado
contiene en cada estacion de trabajo en su organizacion.
informacidn Adicionalmente, posibilita al drea de soporte a inventario,
general acerca de realizar acciones de administracidén y toma de control IT,
la herramienta remoto a cualquier estacidn de trabajo, ademds de hardware, |
Aranda ASSET  Aranda ASSET controlar el licenciamiento de cada aplicacion software, 3
2 |ArticuloA  MANAGEMENT MAMAGEMENT.  instalada. SOLUCIONES  FAQ soporte, Cl
Es la herramienta gue permite conocer el consumo de
energia y administrar los planes de consumo de las
estaciones de trabajo para ahorrar dinero y energia
Este articulo eléctrica mientras protege el medio ambiente.
contiene Conozca el costo del consumo de energia, los vatios ambiente,
informacidn (Kw) consumidos, las horas de actividad y los niveles CONsUMmo,
general acerca de  de C02 generados por las estaciones de trabajo de su proteger,
Aranda la herramienta organizacidn. Gestione centralizadamente los planes ahorro,
POWER Aranda POWER que le permiten ahorrar mientras protege el medio energia,
3 |ArticuloB MANAGEMENTIMANAGEMENT. ambiente. SOLUCIONES  FAQ administrar
4
i 4 » | Articles ~Hoja2_~ Hoja3 _~ %J [
Listo | 3

Tenga en cuenta el formato que debe tener el archivo a importar y las siguientes recomendaciones:

» El formato especifica los tipos de datos en la 1ra fila, por tal razén, no puede ser eliminada pues esta fila es

validada por la aplicacién para

el proceso de importacion de los articulos.

* Especifique muy bien el nombre del tipo y la categoria a los cuales desea asociar los articulos, incluyendo

maytculas o mindsculas.

« El campo srtld se refiere al c6digo que representa al articulo dentro de la aplicacién. Este no debe contener

numeros.

Haga clic aqui, si desea descargar un archivo de ejemplo.

2. Haga clic sobre el bot6n il subir .
3. Seleccione el archivo correspondiente.

4. Haga clic sobre el botén el sabvr
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Coémo editar y eliminar un Articulo?
Esta funcionalidad permite modificar y eliminar la informacién de los articulos registrados en Aranda SELF

SERVICE.

Después de seleccionar un articulo de la lista, presione el botén & Editar o & Borrar , de acuerdo al caso.
» Editar: Si edita un articulo, se habilita la ventana correspondiente donde podra modificar la informacién que

requiera. Adicionalmente, podrd realizar las siguientes acciones:

Asociar categorias a un articulo

Aranda SELF SERVICE permite que los articulos sean asociados a una categoria (o a varias) desde la pagina inicial,

siguiendo estos pasos:

1. Seleccione el articulo que desee.

2. Haga clic sobre el bot6n & Editar
3. Seleccione la opcion Categorias ubicada en el menu de la izquierda.

4. Haga clic sobre el botén 42 Busear y a continuacién se desplegard la siguiente ventana:

@ Cerrar

df, Administracion de Cuentas
=, AutoIT
E Equipos
EE:", Software
. B-E S0,
+-E= Aplicativo
E@' Web y seguridad
@r Mantenimiento
@r Instalacion
@r Falla General

5. Escoja la categoria a la cual desea asociar el articulo y automdticamente se llevard a cabo la relacién.

Adjuntar archivos a un articulo

Aranda SELF SERVICE permite adjuntar archivos a los articulos que complementen la informacién alli contenida,

los cuales serdn almacenados en la solucién Aranda FILE SERVER. Para esto, siga los pasos a continuacién:

1. Seleccione el articulo que desee.

2. Haga clic sobre el bot6n S diar
3. Seleccione la opcién Archivos Adjuntos ubicada en el mend de la izquierda.

4. Haga clic sobre el bot6n G
5. Busque y seleccione el archivo y oprima Subir.
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Historico de un articulo

Aranda SELF SERVICE permite realizar anotaciones y concer el histérico de cambios de estado, siguiendo estos

pasos:
1. Seleccione el articulo que desee.
2. Haga clic sobre el botén & Editar
3. Seleccione la opcién Historico ubicada en el ment de la izquierda.
4. A continuacidén verd una lista de mensajes correspondientes a cambios de estado y/o anotaciones. Si desea

modificar alguno, haga clic sobre &

Histarico

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por esa columna

L] Adicionar Anotacion = Actualizar

Registrado Por Tipo Fecha

Permitir gue la anctacidn sea publica para &l

cliente
Anotacion
| Salvar I | Cancelar
y Angelica Guzman Murcia MODIFY ITEM 2470872011 03:04:41 p.m.
? Angelica Guzman Murcia MODIFY ITEM 2470872011 03:06:40 p.m.
? Angelica Guzman Murcia MODIFY ITEM 0270972011 08:52:53 a.m.

5. Si desea realizar una anotacion, haga clic en Adicionar Anotacién.

Relaciones a un articulo

Aranda SELF SERVICE le permite conocer las relaciones de los articulos con incidentes, problemas, cambios, CI
y/o requerimientos de servicio creados desde la consola de especialista de Aranda SERVICE DESK, siguiendo

€stos pasos:
1. Seleccione el articulo que desee.
2. Haga clic sobre el bot6n & Editar
3. Seleccione la opcion Relaciones ubicada en el mend de la izquierda.

4. Una vez allf podré consultar todas las relaciones, navengando entre pestafias.
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| Incidentes Y, Problemas Cambios CI Requerimiento de Servicio

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por esa columna

|dentificador Causa Responsable Fecha de Creacion Cateporia Estado

Mo records to display.

Articulos Relacionados a un articulo

Aranda SELF SERVICE permite adjuntar archivos a los articulos que complementen la informacién alli contenida,

siguiendo estos pasos:

1. Seleccione el articulo que desee.

2. Haga clic sobre el botén & Editar .
3. Seleccione la opcion Articulos Relacionados ubicada en el ment de la izquierda.

4. Haga clic sobre el botén 42 Busear

. . . . .2 P . 1
5. A continuacidn, realice una biisqueda como se explicé en Cémo buscar un articulo? o

y relacione tantos

articulos relaciononados como crea conveniente.

* Eliminar: Este proceso permite la eliminacién de los articulos que requiera.

Aprobar y Publicar Articulos

Aranda SELF SERVICE permite que los articulos sean aprobados y publicados una vez han pasado a una etapa final
de elaboracion, se han asociado a una categoria y/o a un proyecto pertinentes (aunque esta asociacioén es opcional, la
mejor forma de organizar sus articulos es con una debida distribucion por categorias y éstas, a su vez, por proyectos),
indicando que el articulo estd listo para ser utilizado por el usuario y puede ser visualizado en su consola, ademds de

dar informacion veraz a sus consultas.

1. Identifique y seleccione la opcién Articulos por Aprobar. A continuacién encontrari el siguiente listado:
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Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por €sa columna
D Identificador Titulo Descripcion Modificada
1 Caorreccion del error Se corrigio un error en el ejecutable 04/09/2008 08:46:06 a.m.
2 Solucion de error %e soluciono un error en & ejecutable 04092008 09:11:25 a.m.
4 31 Solucion Solucion a DB 19/08/2011 01:13:24 p.m.
5 ASDK 7.1.20 10/10/2008 04:34:38 p.m.
] ASDK WEB 7.1.20 10/10/2008 04:36:11 p.m.
7 ASDK 7.1.20 WEB 10/10/2008 04:37:13 p.m.
] Actualizacidn 7.2.5 14/10/2008 10:46:12 a.m.
9 ASDK 7.2.5 14/10/2008 10:52:28 a.m.
10 asdk web 7.2.3 14/10/2008 11:11:56 a.m.
11 asdk web 7.2.3 14/10/2008 11:13:04 a.m.

4 3

Havegacion de paginas: < 123456789 10... = | Pagina actual 1 de 34, registros 1 al 10 de 337.

2. Escoja el articulo que desea publicar, haga clic derecho sobre éste y luego en la opcién & Editar .
3. En la opcién Datos Generales ubicada en el ment de la izquierda, podrd encontrar la informacién principal

del articulo. Alli, seleccione la situacidn actual del articulo.

Nota: Los estados son elementos configurables, y la aprobacién de un articulo depende de la configuracién del estado.

4. Luego marque la opcion Publica, al hacer esto permite que el articulo pueda ser visualizado desde la

consola de usuarios finales.
5. Haga clic en el satvar para guardar los cambios hechos.

Visualizacion de articulos

Aranda SELF SERVICE permite buscar y consultar ciertas agrupaciones de articulos. Para esto, encuentre las

opciones haciendo clic en la opcién Articulos en el mend de la izquierda.

Mis Articulos El especialista podrd consultar los articulos creados por él.

De mis grupos El especialista podrd consultar los articulos creados por cualquier grupo de especialistas a los que pertenezca.

De mis proyectos | El especialista podra consultar los articulos que han sido creados en los proyectos a los que pertenece.

Articulos Cerrados | El especialista podra consultar los articulos que han sido cerrados.

Categorias El especialista podra consultar los articulos creados de acuerdo a la categoria donde se encuentren.

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SELF SERVICE.
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Articulos relacionados
Reportes y Cambio de contrasefia - ASLFS 8.0

References

[1] http://www.arandatraining.com/arandasoftwiki/index.php?title=Tipos_y_Art%C3%ADculos_-_ASS_8.0#C.C3.B3mo_buscar_un_art.
C3.ADculo.3F

Reportes y Cambio de contrasena - ASLFS 8.0

Reportes

Aranda SELF SERVICE le permite conocer estadisticas y mediciones acerca de la popularidad que hana alcanzado
los articulos registrados en la aplicacion.

Para ingresar a esta opcidn identifique y seleccione la opcién Reportes del menu de la izquierda.

Esta funcionalidad permite administrar y visualizar los diferentes reportes que se generan de acuerdo a la cantidad de

consultas y las calificaciones que obtienen los articulos disponibles.

| Mas consultadas '}/ Mejor calificadas Bisgueda sin resultados

Usuario

Proyecto

Categoria

Tipo

Filtrar Resultados |

Mas consultadas

There is no or empty series
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Visualizacion de Reportes
1. Para empezar, escoja el tipo de estadistica que desee conocer entre:

e Mais consultados
* Mejor Calificados

* Busquedas sin resultados

f Ma= consultadas \\l Mejor calificadas Biusgueda =in rezultados

2. Los resultados se pueden filtrar de acuerdo a los siguientes atributos:

* Usuario
* Proyectos

* Categoria

* tipo
Usuario |J0hn Jairo Chavez -
Categoria Aranda Software Metrix -
Tipo Instalacién -

Filtrar Resultados

3. Finalmente, haga clic en Filtrar Busqueda y a continuacién se cargard una grafica de acuerdo a la

informacién suministrada:

Mas consultadas

El usuario de Base de Datos 50..,

Aranda Software W8, funcionara...

Error ORA-1000 ndrmero maximo d...

Como solucionar falta de permi...
ARANDA SERNICE DESK WEBR 7.2

- Como hacer RELAY en &l server ...

ARANDA SOFTWARE DELIVERY 7.2

_ Herramienta de Diagnostico Deb...
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Cambiar Contrasena

Aranda SELF SERVICE le permitird cambiar la contrasefia de acceso a la consola.

1. Haga clic en el botén Cambiar contrasefia, enseguida se cargard la interfaz de cambio de contrasefia.

Cambiar Contraseiia

Contrasefa Actual | |

Muewva Contraseria | |

Confirmar Contrasena | |

Aceptar

2. Llene los campos debidamente y finalmente presione sobre el botén Aceptar.

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SELF SERVICE.

Articulos Relacionados
Uso Consola Usuario - ASLFS 8.0
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Uso Consola Usuario - ASLFS 8.0

Ingreso a la aplicacion

El usuario consulta los articulos creados por el administrador y tiene la posibilidad de calificarlos, comentarlos,

agregarlos a sus favoritos, descargar archivos adjuntos y enviar correos electrénicos para contactar al administrador.

. . . . o1
Para ingresar a esta consola, remitase a la seccién Autenticacién [ ].

Elementos Basicos de la consola de Usuario

A continuacion se mostrard y explicard la interfaz de la consola de usuario de Aranda SELF SERVICE:

e

&I Cambiar Contrasefia ¥ Carlos Andrés Castro 15/11/2011 11:41:00 a.m. » Inicio  Salir

B M

‘h ® 2002-2010. Todos los derechos reservados. Aranda SELF SERVICE y todos sus médulos componentes, son marcas registradas de Aranda Software Corporation.

1. Barra lateral: Allf se encuentra la opcién que permite cambiar de contrasefia y adicionalmente, encontrard
el arbol de categorias correspondiente al proyecto selccionado.

2. Bisqueda: Alli encontrard los campos que le permitirdn realizar bisquedas de articulos de temas
especificos.

3. Area de Consulta: Alli encontrara el lista de articulos, ya sea por consultas realizadas por proyecto o por

usuario.
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Consulta por popularidad
1. Seleccione en el recuadro de proyectos, el proyecto sobre el cual se van a realizar las consultas.

T I -

2. Como podra observar, en la ventana principal se mostrardn dos pestafias, las cuales hacen referencia a la
consulta por proyecto y la consulta por usuario.

Consultas por proyecto }\ /| Consultas por usuario

Ambas permiten realizar las consultas anteriormente mencionadas, la diferencia entre ellas radica en que:

* Consulta por proyecto: Posibilita realizar una consulta global de todos los registros tomados en la base de
datos de Aranda SELF SERVICE relacionados al proyecto seleccionado. Allf encontrard las siguientes

secciones, desde donde podra acceder a cualquier articulo, calificarlos y comentarlo:

Mas Muestra los 10 articulos més consultados por los usuarios dentro del proyecto seleccionado, con el enlace

consultadas respectivo que lo llevara al articulo elegido.

Mejor Muestra los 10 articulos mejor calificados por los usuarios dentro del proyecto seleccionado, con el enlace

Calificados respectivo que lo llevara al articulo que quiera consultar.

Ultimas 10 Muestra los 10 articulos més recientes incorporados a la base de conocimientos dentro del proyecto
seleccionado.

¢ Consulta por usuario: Muestra una consulta personal de las acciones realizadas en la aplicacion. All{

encontrard las siguientes secciones, desde donde podra acceder a cualquier articulo, calificarlos y comentarlo:

Mas consultadas por mi | Muestra los 10 articulos mds consultados por el usuario que ha ingresado a la consola.

Mejor Calificados por mi | Muestra los 10 articulos mejor calificados por el usuario que ha ingresado a la consola.

Favoritos Muestra los 10 articulos favoritos para el usuario que ha ingresado a la consola.

Los ultimos 10 visitados | Muestra los tltimos 10 articulos que se visitaron recientes dentro del proyecto seleccionado.

Consulta por categoria

Aranda SELF SERVICE permite al usuario consultar articulos de acuerdo a la categoria ala cual hayan sido

asociados. Para esto, el usuario encontrard el drbol de categorias al lado izquierdo de la ventana.

Al hacer clic sobre el icono [+] de una categoria, se despliegan los articulos asociados a esta.

Categorias
[=]-- Categorias
ﬂ;. Administracion de Cuentas
=% AutoIT
E‘[ Equipos
E:' o Software
ﬁr Web v Seguridad
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Buasqueda de Articulos
Aranda SELF SERVICE permite al usuario realizar biisquedas de articulos. Para esto, el usuario encontrard el

siguiente campo:

IEuscar é;j

Busqueda Avanzada

@ Aranda Bing

1. Ingrese una palabra clave o pregunta.
2. Especifique en qué motor desea realizar la bisqueda:

¢ Aranda: Permite realizar una consulta dentro de la base de datos de Aranda SELF SERVICE.

* Bing: Buscari coincidencias a su consulta en la Web a través del buscador Bing.

3. Finalmente, haga clic sobre la £
Asi mismo, el usuario podra llevar a cabo busquedas mas completas, haciendo clic en el botén Biusqueda

Avanzada, donde se desplegara el siguiente formulario:

I 9 I 9 5} Busqueda Hormal

Redefina su biisqueda | Nuevo criterio de bisqueda.

Tipo Tipo de articulo al que pertenece. Por ejemplo, Bug, Fix, etc.

De ser necesario, haga clic para buscar la categoria a la cual estd asociada su bisqueda.

Categorias

Finalmente, haga clic sobre la o

Nota: Aranda SELF SERVICE realiza bisquedas tanto en palabras claves como en la descripcion de cada articulo. De esta manera, cada vez que
encuentre un articulo que no contenga la palabra clave por la cual se estd haciendo la bisqueda y es consultado, estd serd agregada al conjunto de

palabras claves correspondientes a dicho articulo.

Ver, calificar y comentar articulos

Cada vez que consulte un articulo, haciendo clic en su enlace correspondiente, aparece una interfaz donde encuentra
la descripcioén total del problema y su solucién (dependiendo de cdmo fue creado, la solucién puede referirse a una
pagina Web externa o a un articulo de elaboracién propia de un usuario.

En esta ventana podra observar la descripcién del articulo: el problema y la solucién al mismo.

Asi mismo, en el lado derecho encontrara la seccion para calificar y comentar el articulo.
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Esta muestra la cantidad de personas que lo han calificado y le brinda la opcién de enviar un correo con comentarios,

FAQ

Aintentar ejecutar los archivos instaladores .MSI para consaias web aranda en windows 7 y windows 2008 aparece mensaje de falta de.
permisos.

15 Aranda SOFTWARE METRIX Web Edition )

]
programs de nitaocén.

Porque cuando se intenta ejecutar un instalador web Aranda del tipo M|
e Windows 7 0 Windows Jels. 5n (tal como s puede ver la imagen anterior).

Adiferencia de lo que se pusde ver como opiones sobre una archivo .exe:

[ Ecutor como sain
Ejecutar como oto usuaio
Solucionar problemas de compatibiidad

Sobre los .msi, si ratamos de ver con botdn derecho del mouse més tecla shif si se puede ejecutar como
administrador no encontramos esa opidn

It

e
O

La opcion de “Ejecutar como otro usuario” no siempre funciona

Se puede ejecutar una consola cmd como administrador:

delsistems

Aoric
& et

Desde alli se deben ejecutar los .MSI por linea de comando y de esa forma sera posible realizar la instalacion
correctamente.

BN Administrador:Simbolo delsstma. [T =)
T T V' Dy

Herramientas
calificacién:
0,0 De 5.
12345
0 Personas que han calificado este

Cémo califica la calidad de este
ntenido?

23 4 3
Pobre Excalents

Comentarios

Enviar Email &

Agregar a Mis Favoritos Ut
Articulos Relacionados

Palabras Clave ejecucion, instaladores, .MSI, windows 7, windows 2008

agregar a Favoritos y observar los articulos relacionados.

References

[1] http://www.arandatraining.com/arandasoftwiki/index.php?title=Manual_de_Instalacion_SELF_SERVICE_8.0#Autenticaci.C3.B3n
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Anexos

Configuracion Web Adicional

En la etapa de soluciones se generan contenidos complementarios a temas de instalacién, configuracién y
funcionamiento del producto, que requieren un énfasis especial para dar respuesta puntual a temas externos que
pueden afectar el aprendizaje del producto. Con procedimientos claros, ejemplos o aclaracién de terminologia del

producto se apoyan llos contenidos generados.

Internet Information Services (IIS)

Internet Information Services es un servidor Web, que incluye los servicios de: HTTP, HTTPS, FTP, SMTP (correo

saliente) y NNTP (grupos de noticias). Ademads, ejecuta varios motores de script como: ASP, PHP, etc.

Instalacion del IIS

A diferencia del IIS 4.0, la nueva versiéon (IIS 5.0) estd incluida en el sistema operativo Windows 2000 Server y
superiores. En caso de no haber instalado IIS 5.0:

1. Dirijase a: Inicio —> Panel de Control -> Afadir o quitar programas. Seleccione ''Agregar o quitar

componentes de Windows'', seleccione Servicios de Internet Information Server (ISS).

Asistente para componentes de Windows

Componentas de Windows
Fueds agregas o quitad comporenbes de windows =P

Fﬂawoqj‘a un componente e cbe en la caslla de verhoaciin
conpspondente. Una caslla sombresds ndica qus sdio se instalain siounas de sus
opcones. Pars ver o gue 8 inchups en un comporsenbe, haga cic en Dstalis:

Componerbes

L] 987 Servacio de Indes Server 0oME
| g Servicios de e 18 ME

= 'E}Scn-:-a: de Inbesrecd Infoamation Senvar [IIS] 134 M8

B 295 ervcio: deaed 0.3ME

W R s Macosnas: Ny >

Decrpeady  [nclups Accesoaos v uhldades de Windows pans U squpa.

Ezpacio total en disco sequendo; 5549MB

Espacio deporible en disco FIT535 MB

| £ Az ||'5qme:-|1 E.m-:ﬁal

2. Luego, presione el botén Detalles, en donde podra configurar componentes adiciones tales como FTP,
SMTP y NNTP, entre otros. Si va a utilizar su servidor Web exclusivamente para soportar el acceso a sitios
Web, debe instalar sélo los siguientes componentes, tal como se ilustra en esta imagen:
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Servicios de Internet Information Server (1I5)

Pasa agregar o quitar un componente, haga cho en by casilla de venficackin
coitespondente. Las casllas sombieadas indcan que 0o o6 mstalars parte: del
componente. Pars ver qué inclups cada componente, haga chc an Detalles

Subcomponentss de Servicios de Intemst Information Sesver [IIS): o
| ¥ K Complemanto de Servicio: de Intemet Information Senver 13MB A

s | Documentacidn AR

| @ Extensiones de servidor de FrontPage 2000 43M

|[] S¥Senvicio de Protocolo de tansferencia de aichivas [FTP) 01 MB
¥l i Servicio SMTP 1.1 MB
| ¥ o Servicio Wodd Wide Web 23MB

Desenpeidne  Instala documentaciin sobie conlerido de shios de pubbcacainy
administracion da servidores 'Web y FTP

3. Presione Aceptar y en a ventana principal, presione Siguiente.

4. A continuacién le pedird el CD de Windows 2000 para copiar e instalar el programa de software. El

directorio de instalacién predeterminado es: c.\inetpub\wwwroot.

Nota: Si va a utilizar su servidor Web con otros fines, es importante que tinicamente instale y configure los componentes que usted necesita, con el
fin de mantener la seguridad de su servidor Web. Es importante especificar que la infraestructura de red que comunica sus estaciones cliente con el
servidor Web u otros servidores, debe ser confiable. Se recomienda que esté determinada para el uso y la configuracion de firewall, routers y demds

componentes de red, que garantizan un nivel de seguridad 6ptimo.

Configuracion del IIS
Una vez instalado el IIS, es necesario configurar sus pardmetros, para ellos siga los pasos explicados a continuacion:

1. Dirfjase a: Inicio -> Panel de Control -> Herramientas Administrativas —> Servicios de Internet
Information Server. Desde donde podra: administrar, instalar y modificar sus sitios Web.
2. Sila instalacién se realiz6 con los componentes indicados en el anterior paso, la configuracién se visualizara de la

siguiente forma:
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£ Servicios de Internel Information Server

e L iinsipudiwres oot
e o e s _1.0.2 vl one

: L
o Servcor vt SeTTE predet | e bt
e

] pageror g

] e

.’!}'I'h.nbs.tl:

3] rearraneg. o

Eﬂwﬁ-uf

En esta ubicacién, se crea por defecto el “Sitio Web Predeterminado”. De acuerdo con sus necesidades y

requerimientos, puede configurarlo. Para ello, haga clic derecho sobre esta carpeta y seleccione Propiedades.

Propiedades de Sitio Web predeterminado |E|E|
| Seguidsd de diecloios | Encabezsdos HTTP | Enotes personslizados | ASPINET
Sbio'Web | Filos ISAPY Ditecholio particLia Decumentos
Idertfscacsiin ded sihio Web
Dreseaipeade: 'E.i.'i:-'l.l."at-n'edﬁmm
— 3 ()
Pusito TCP: '#0 '
L orweion: :
Twempo de espera de by conemdn 00| segundas

[+] Habifitar mantenimisnio de conesane: HT TP sbiertas

[+] Habiitar 1agishic

Feumnestio e ragedio achio
(Foumalo de aschivo de regiiio extendida W3C v | [ Propiedades.. |

(i) (Coocia] | soic

Esta ventana cuenta con muiltiples pestafias que facilitan la configuracién y optimizacién del Web Site. A
continuacién se describen las mds importantes:

* Sitio Web
Permite asignarle al Sitio Web (en la consola del IIS) un nombre descriptivo para su identificacion.
También es posible asignarle una IP, cambiar el puerto que usara el HTTP (80 por defecto).

¢ Directorio particular
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Cada Sitio Web debe tener una ruta de acceso local que indica la ubicacién central donde se

almacenardn las paginas Web y todos los componentes y subdirectorios del Sitio Web.

Existen tres opciones para seleccionar esta localizacion: en un directorio local (estacién donde se realizé

la instalacién); en un recurso compartido de otra estacion; y redireccionando una URL en particular.

Por defecto toma la ruta local: c:\inetpub\wwwroot

Documentos

En esta pestafia se asigna un nombre de pdgina para que se ejecute automdticamente al momento de
ingresar la direccion Web. Por ejemplo, si la pagina por defecto es index.asp, cuando se ingrese en el

navegador la direccidn http://www.prueba.com el IIS mostrara por defecto la pagina index.asp.

Seguridad de directorios

La seguridad del Web viene integrada en la seguridad de Windows 2000. A través de esta opcién se
puede permitir el acceso a todos los usuarios o restringirselo (excepto al administrador y usuarios
validados). También es posible asignar permisos para que determinados grupos y/o usuarios tengan
acceso al Web (si el Web no es de dominio publico). Esto se debe hacer a través del explorador de
Windows con la seguridad del sistema de archivos NTFS. Por lo tanto, es necesario que el volumen
donde reside el directorio local del Sitio Web esté formateado bajo el formato NTFS y asi, se controlan

los usuarios no autorizados que pueden acceder o modificar los archivos y carpetas de su Sitio Web.

Crear un directorio dentro del Sitio Web Predeterminado

Esto es posible en tres procedimientos diferentes:

1.
2.

Cree una carpeta o directorio dentro de la ruta de acceso local del Sitio Web (c:\inetpub\wwwroot).

Cree o seleccione una carpeta que resida en una ubicacion diferente al directorio local del Sitio Web

Predeterminado. Haga clic derecho sobre ésta y seleccione la opcién Propiedades. Enseguida compértala como

una carpeta Web.

Directamente desde el administrador de IIS, haga clic derecho sobre el Sitio Web Predeterminado -> Nuevo ->

Directorio Virtual. De inmediato se mostrard un asistente en que debe ingresar un nombre o alias y la ubicacién

de la ruta local. Si selecciona un directorio que resida en otra estacion, registre las credenciales de autenticacion.
Por ejemplo, si creé una carpeta llamada miisica, puede acceder a ésta desde el Web browser asi:
http://ServidorWeb/musica. Donde: ServidorWeb es el nombre o direccién IP del Servidor Web donde realizé
la instalacién de IIS y miisica es el nombre con el cual compartié o cred la carpeta dentro de su Sitio Web

Predeterminado.

Nota: La instalacion de Aranda SERVICE DESK Web Edition crea por defecto una carpeta dentro del directorio local del Sitio Web
Predeterminado (c:\inetpub\wwwroot\ASDK). Por lo tanto, al verificar localmente esta ruta encontrard que la carpeta ASDK no estd compartida

como Web por las razones que explicamos en la creacién de un directorio.

Adicionalmente, un directorio tiene propiedades especificas que son similares a las que las tiene el Sitio Web

Predeterminado; a continuacién se describen algunas:
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Propiedades de AFS Elgl
Encatezado: HTTP Emores pedsonalizado: ASPHET
Diwectdio vl Documentos _ Seguridad de deectorios

Cuando 1 coneche & exle recurso, &l ahigen dal cortenido debe tar
(%) Un diuectono de esle aquipo

{7 Un raciiso compartida de olro equipo
() Una redeeccion a una daeccidn URL

Fluks de scceso koot C:\InetpubMewemoct bafsh,

[[] Accesn o cidign husnbe de secuencias de comandos  [+] Registies visitas

Lechaa I!rdaur eshe recurso
Esciiaa
[ Examen de dreciofos
Comhguraciin de apbcackin
Moembee de |a splcacinr | Asanda File Server webE dibior
Punta de inicie: 450 ‘Web piadal \&FS

Configuracidn

Paemion: de specucite | Sdlo secusncias de comandos |+
Proleceidn de apbeaciin | Media [agupadal v

L Acoptr | { Concelr |

* Directorio Virtual
Es la ruta de acceso local que indica el origen de acceso a dicho recurso.
* Documentos

Contiene el nombre de la pagina que se debe mostrar al usuario cuando ingrese al respectivo directorio.
Para ASDK debe aparecer inicamente la pagina init.aspx, es decir, que cuando se ingrese a la URL
http://ServidorWeb/PCWeb", se mostrard esta pdgina.

Registro de ASP.NET en IIS después de haber instalado .NET
Framework

En caso de haber instalado la plataforma .NET en un sistema operativo Windows 2000 y posteriormente, el IIS, pero

las pdginas ASP.NET no funcionan, la solucién es la siguiente:

Utilizar la extension ISAPI que controla las peticiones de ASP.NET (aspnet_isapi.dll) y asociar las diferentes
extensiones de archivo (aspx, asmx, axd, etc...) con esta biblioteca. La utilidad se llama aspnet_regiis.exe y se
encuentra en C:\Windows\Microsoft. NeN\Framework\v.a.b.cccc\, siendo la ultima carpeta la correspondiente a la
version de la plataforma que desee utilizar. Para llamarla debe ingresar el pardmetro -i desde la linea de comandos:

Aspnet_regiis.exe -i.
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Service pack para Microsoft .NET Framework
Del siguiente enlace, puede descargar el Service Pack mds reciente y su respectiva actualizacién, para
Microsoft. NET Framework, dependiendo del sistema operativo que tenga instalado en su servidor Web.

http:/ / WWW. microsoft. com/ downloads/ results. aspx freetext=service+ pack&
amp;productID=C9C8FCFB-BFF3-40CA-B59D-216F6850000A &amp;DisplayLang=es !'!

Esta actualizacion es importante y necesaria, si estd utilizando un motor de base de datos Oracle.

References
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