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Manual de Usuario SERVICE DESK

Qué es Aranda SERVICE DESK?

Aranda SERVICE DESK Versién 8.0 es la solucién de gestion de procesos y servicios de soporte, que permite

implementar las mejores practicas de gestion IT.

De esta manera, Aranda SOFTWARE Ile brinda la posibilidad de gestionar el drea de servicio de soporte con los

siguientes cinco procesos explicados brevemente a continuacién:

* Incident Management EXPRESS

* Problem Management

* Change Management

* Configuration Management EXPRESS

* Service Level Management EXPRESS
* Release Management

Gestion de Incidentes (Incident Management) EXPRESS

Este proceso tiene como objetivo restaurar la operaciéon normal del Servicio tan rdpido como sea posible
minimizando de esta forma el impacto adverso que pueden generar las incidencias sobre las operaciones de negocio,
apoyando la calidad y disponibilidad de los servicios, garantizando el cumplimiento del acuerdo de nivele de servicio
o SLA.

Objetivos de la gestion de Incidentes

Restablecer la operacion normal del servicio lo mds pronto posible. Minimizar el impacto adverso sobre las
operaciones del negocio. Garantizar que los niveles de calidad y disponibilidad se mantengan en los niveles

acordados con la Organizacidn.

Terminologia

* INCIDENTE: Es cualquier evento que causa o puede causar la interrupcion o reduccién de la calidad de un

servicio.
* WORKAROUND: Método para evitar un incidente, estd orientado a restablecer el servicio.

* SOLICITUD DE SERVICIO: Cada evento, solicitud que no es un fallo en la infraestructura de TI y que es
resuelta por el personal del Service Desk.

Beneficios

* Mayor resolucion dentro del tiempo estipulado de los incidentes reduciendo el impacto en el negocio. Mayor
productividad para el usuario. Mejora del monitoreo, permitiendo una adecuada medicién del rendimiento contra
el SLA.

* Mejor y mds eficaz uso del personal.

* Mejora en la satisfaccion del usuario y del cliente.
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Gestion de Problemas (Problem Management)

Tiene como objetivo, a través de sus actividades reactivas y proactivas, minimizar el impacto adverso y negativo de
Incidentes y Problemas en Organizacién, causado por errores en la infraestructura de IT, y prevenir la recurrencia de

Incidentes relacionados con estos errores.

Objetivos de la gestion de problemas

* Minimizar la adversidad del impacto de los incidentes y problemas en el negocio, que son causados por errores en
la infraestructura.
* Prevenir la recurrencia de incidentes ocasionados por un mismo error.

¢ Encontrar la causa raiz de los errores e iniciar las acciones de correccion.

Terminologia
Problema: Un problema describe una situacién no deseada, indicando la causa raiz desconocida de uno o mds
incidentes existentes o potenciales

Error Conocido: Un error conocido es un problema del que se ha determinado la causa.

Beneficios de la Gestion de Problemas

* Reduccién en el volumen de incidentes.
* Mejorar la calidad de los servicios de TI.
* Soluciones permanentes.

* Mejorar el aprendizaje y conocimiento en la organizacion.

Gestion de Cambios (Change Management)

La Gestion de Cambios tiene como meta asegurar que los métodos y procedimientos estandarizados son usados de
forma eficiente para todos los cambios, en este orden minimizar el impacto adverso de cualquier cambio, sobre la
calidad del servicio.

También tiene como objetivo el a segurar que los métodos y procedimientos estandarizados son usados de forma
eficiente para todos los cambios, en este orden minimizar el impacto adverso de cualquier cambio, sobre la calidad

del servicio.

Responsabilidades

e Levantar y grabar cambios.
* Evaluar el Impacto, costo, beneficios, requerimientos de recursos, y riesgos de los cambios propuestos.
* Desarrollar justificacién para el negocio y obtener aprobacion.

* Administrar y coordinar implementaciones de cambios. Revisar y cerrar los RFC (Requetés For Change).

Terminologia
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CAB Change Advisory Board Comité de Cambios

CAB/EC | Change Advisory Board/Emergency Committee | Comité de Cambios / Comité de Emergencia

FSC Forward Schedule of Change Lista de Cambios Planificados
RFC Request for Change Solicitud de Cambio
WIP Work in Progress trabajo en proceso

Beneficios de Implementar la Gestion de Cambios

* Incrementar la visibilidad de cambios para ambos

* Negocio y staff de soporte.

* Reducir el impacto adverso de los cambios, impacto técnico y evaluacién de riesgos.

* Mejorar la productividad de los usuarios a través de minimizar las interrupciones y proveer alta calidad en el

servicio. Mejor evaluacién de los costos de los cambios propuestos.

Gestion de Versiones (Release management)

Una liberaciénen Aranda SERVICE DESK se entiende como el proceso de gestion de servicios que incluye la
planeacién, disefio, contruccién, configuracién y pruebas de versiones de hardware y software para crear y definir el
grupo de componentes de la liberacion. Las actividades de entrega de versién incluyen planeacion, preparacidn,
programacién, entrenamiento, documentacién, distribucién e instalacion de la versién en los diferentes usuarios y
estaciones de trabajo. La gestion de entrega de versiones utiliza el proceso de control en gestion de cambio y

configuracion.

Gestion de catalogo de servicios (Service Catalog Management)

Un Catélogo de Servicios en Aranda SERVICE DESK se entiende como: "La gestién del Catdlogo de Servicios tiene
por objeto garantizar que un Catdlogo de Servicios sea producido y mantenido, que contiene informacién precisa
sobre todos los servicios operativos y los que estdn siendo preparados para ejecutar operativamente. La Gestién del
Catalogo de Servicios proporciona informacién vital para todos los procesos de gestiéon de otros servicios: Los

detalles del servicio, situacidn actual y las interdependencias de los servicios ".

Acuerdos de Nivel de Servicio (Service Level Management)

El Objetivo de 1a Gestién de Niveles de Servicio es mantener y proveer calidad en los servicios de TI, a través de

constantes ciclos de acuerdos, monitoreos y reportes. Mejorar las relaciones entre TI y los clientes.

Terminologia
Service Level Agreement:

Es un acuerdo escrito entre el proveedor de servicio (IT) y el cliente de (IT), definiendo los objetivos Claves de los

servicios y las responsabilidades de ambas partes.
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Service Level Agreement

Infraestructurall

Requisitos de Nivel de Servicio (SLR): Definiciones detalladas de las necesidades del cliente para un servicio de
TI.

Hoja de Especificacion de Servicio: Traducen los SLR en definiciones técnicas para la prestacién de un servicio.
Catalogo de Servicios: Descripcion detallada de los servicios operativos en el lenguaje del cliente.Provee una
descripcién general, en términos del negocio y de infraestructura tecnoldgica, de los servicios ofrecidos, su costo
o precio, y el esquema de facturacion.

Acuerdo de Nivel Operacional (OLA): Acuerdo con un departamento de TI interno que detalla los acuerdos
sobre la provision de ciertos elementos de un servicio.

Contrato de Soporte (UC): Contrato con proveedores externos que define acuerdos sobre la provision de ciertos

Servicios.

Integracion con Aranda CMDB (Configuration Management)

La meta de la Gestién de Configuraciones es proveer un MODELO LOGICO de la Infraestructura de IT para la
IDENTIFICACION, CONTROL, MANTENIMIENTO y VERIFICACION, de versiones de todos los CI

(Configurations Items) en existencia.

Objetivos

Provee informacion exacta para soportar los otros procesos de Service Management.
Mantener informes confiables de los detalles de los componentes de IT y de los servicios que brinda a la
organizacion.

Contribuir a la provisién de servicios de alta calidad.
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Terminologia

* CMDB: Base de Datos que muestra un modelo 16gico de la Infraestructura de TI. Esta contiene los C.I's y las
relaciones entre ellos.

* CI: Configuration Item (Elemento de Configuracién) que estd bajo la administracién de T.I.

» Baseline - SNAPSHOT: La configuracién de un producto o un sistema establecido en un punto especifico en el

tiempo, capturando estructura y detalles.

Beneficios de la Gestion de Configuraciones

* Provee informacién exacta de los CI's, su documentacién para soportar otras disciplinas de Service Management.
* Mejora la seguridad en el control de versiones de los CI's que se encuentran en uso.

e Cumplimiento de los requisitos legales.

* Mayor precision en la planificacién del Gasto.

* Mejor control del Hardware y Software.

* Procesamiento de Cambio mas veloz.

Multiproyecto

Es posible gestionar los procedimientos de soporte de una o varias organizaciones y/o proyectos desde un tnico

punto, visualizando toda la informacién asociada en la misma consola de forma centralizada.

Conceptos Basicos y Configuracion

Antes de comenzar a interactuar con el producto debemos conocer los requerimientos funcionales que requiere la

consola WINDOWS, para su correcto funcionamiento.

Requerimientos Funcionales

Previo a la instalacion de Aranda SERVICE DESK consola Windows, debe tener en cuenta las siguientes

caracteristicas:

Hardware y Software

Los requerimientos de hardware y software para el Servidor Aranda SERVICE DESK dependen principalmente del
nimero casos a gestionar. A continuacidn, se indican las condiciones minimas para la instalacién. Sin embargo, estas

caracteristicas pueden ser, superiores a las indicadas.

En el servidor

Procesador Pentium III de 1.1 GHz o superior

Memoria 512 MB o superior

Sistema Operativo | Windows Server 2003 R2 + SP 4 (o un sistema operativo superior), .Net Framework 2.0

Espacio Libre en DD 100 MB

En el servidor Aranda SERVICE DESK es donde se realiza toda la configuracién del ambiente SERVICE DESK, el

cual puede tener o no instalada la consola FrontEnd.
En las estaciones - consola

Modulos: Aranda SERVICE DESK FrontEnd
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Procesador Pentium

Memoria 128 MB o superior

Sistema Operativo | Windows Server 2003 R2 + SP 4 (, .Net Framework 2.0

Espacio Libre en DD 60 MB

La consola Front End es instalada en las estaciones de los especialistas de la mesa de servicios, para consultar y
administrar sus casos.

Nota: Tenga en cuenta que si la estacion o servidor donde realizard la instalacién de SERVICE DESK se utiliza con
otros fines como: controlador de dominio, servidor de almacenamiento, servidor Web, servidor de impresion, Proxy,

Firewall, etc., a los requerimientos anteriores hay que sumarles los requerimientos minimos de tales servicios

adicionales.
En Base de Datos
Motor de Base de Datos MS SQL 2000 o superior o MSDE. ORACLE XE, ORACLE 9i o superior.
Comentarios Si no ha adquirido la licencia de MS SQL puede utilizar la version gratuita MSDE (Ver anexo MSDE)

De configuracion

El componente MDAC (Microsoft Data Access Component) debe estar actualizado a la versién 2.6 Service Pack 1 o
superior. Si el MDAC no estd actualizado, la instalacion de SERVICE DESK lo actualizard. Dicha
instalacién/actualizacién requiere de un reinicio.

Aranda SERVICE DESK requiere para su funcionamiento el BDE (Borland Database Engine). Si la estaciéon donde
se realizard la instalacién no cuenta con esta herramienta, la aplicacién instaladora lo instalard. Si por el contrario,

cuenta con alguna versién de BDE, la aplicacién instaladora la sobrescribird con la dltima versién del BDE.

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

Articulos Relacionados

Después de conocer los conceptos bésicos de Aranda SERVICE DESK, debe continuar con la siguiente informacion

de la Consola Windows:

 Instalacion SERVICE DESK consola Windows

* Funcionalidad SERVICE DESK consola Windows

o continuar con la siguiente informacién de la Consola Web:

« Instalacion SERVICE DESK Web Edition
¢ Uso SERVICE DESK Web Edition para usuarios
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Manual de Instalacion SERVICE DESK consola
Windows

Instalacion Aranda SERVICE DESK

1. Cree la Base de Datos Aranda. Para ello remitase a la Guia de Instalacion de la Base de Datos Aranda,
contenida en el paquete de instalacion de Aranda SERVICE DESK.

2. Ejecute el instalador asdk_8.8.0.exe
3. Seleccione el idioma que desea utilizar para el proceso de instalacion.

4. Lea el contrato de la herramienta y si estd de acuerdo, acepte los términos.

Arania SERVICE DESK B.0.0 (SOLAORACLE] - Instalfs ikl Wizard
Cosdraln de hoemcia
Lea cunfpdicaienin of atueida de b ere ipmrin g Aranda

ACUERDG DE LICENCIA DE WSUARIO FIMAL ARANDAITH) o]
SOFTULEE

IMFORTANTE: ESTE ACUERDD BE LICEMCIL DE DOUARID
FINAL DE SOFTUARE ("EULA"™)] ES T ACUERDD LEGAL
EHNTRE APRANDL SOFTUARE OORPORATION, MIANI, La
FLORIDA, Los E.E.D.T. (ARANDA], El LICERCIADOR, T
USTED, E1 DSUARIO FINAL O COMCESTONARIO,

FOR FAVOR LEALO COIDADCIAMENTE ANTES DE USAR EL
SOFTUARE. FROPORCEIONA UMA LICERCIA DE USO DEL
SOFTUARE SOLANENTE BAJO LOZ TERNINGE T CONDICIONES
SIGUTENTES:

FROMICTO DE SOFTWARE: Ararda SERVICE DESK 7.1.0
[SOLS GRACLE) 33

T Arepdi bl nii b O Bk G eEnns | e
7 Ha pcaphs ks berrce ol acusida de kenrcia -

5. Presione Siguiente.
6. Ingrese el nombre del usuario y nombre de la organizacion y, presione Siguiente.

7. Si selecciona la opciéon Completa, se instalardn Aranda SERVER vy la consola. Si selecciona personalizada,

podra escoger los médulos a instalar.
En caso de haber elegido la personalizada:

Presione Cambiar para modificar la ruta donde serdn instalados los componentes de Aranda SERVICE

DESK. Seleccione la nueva ubicacién y presione Aceptar.
Presione Siguiente.

Seleccione el (los) componente(s) que desea instalar seglin requiera.
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Franda SERVICE DESK 800 {(SOL/URACLE) - Instaltshield Wizard EI'-:
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Sislections los pomdaranies gue deses qut o pesama d8 mialaciin ratale Aranda

Selecoones s comporenies qus deses miplale p anubs Ls elecoin de oo que dedes
deomlaly

<o Cone fae
W Sarver Modules E nle muosduto pesmele nesiora by
» Gori he i
[reidents, prolism o Mikad]
Eusia su Pechancr
; -

-MHBHMWMHMH
1578212 ME de espacio daporsbies e la unidad M

* Service Desk Console:Instala la consola Service Desk Front End, en la cual se puede realizar la gestién de los
cinco procesos (Incident Management, Problem Management, Change Management, Configuration
Management, Service Level Management).

* Server Modules:Instala los médulos de Aranda SERVICE DESK (Configuracién ASDK, Mailer y
DBManager).

8. Presione Siguiente y luego haga clic enInstalar.

9. De inmediato se inicia el proceso de instalacidon y una barra muestra el progreso del procedimiento.
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Aranda SERVICE DESE 8.0.0 (S0L/DRACLE) - InstallShicld Wizard

E\a

anda

FRFFmaEl @BE

El programa de instalacitn Aranda SERAVICE DESEK 7210 [SOLAAACLE) esid peakzsnds
las operacines sobokadas

Instalardo
H: MCBDOSEEL-E B3 -4F 1 St -S070E D 350455 hoetup e

10. Presione Finalizar.

11. Aranda SERVICE DESK Versién 8.0 se ha instalado correctamente. Ahora proceda a registrar el

licenciamiento de la herramienta.
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Configuracion de ASDK

1. Dirijase a Inicio -> Todos los programas -> Aranda Software -> Aranda Tools -> AAM Settings 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 aplicacién ASDK

x
v o (x B -
fccept Cancel | Comnect Update | Check
— General information
Engine: -
Alias [ODEBLC): |."1".5DKE|:| IEI
Server |iimmy |E|
Language: | Ingles EI
— Login information
User bo connection: |3-3 |
Password: PR |
— Databaze
Database |"-.:"E|:I |E|

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

la consola:
Proveedor de | Debe seleccionar si es ORACLE o SQL
BD
Alias (ODBC) | Nombre que le da el administrador a la base de datos
Servidor Al cual se conecta la Base de Datos
Idioma Idioma con el que desea visualizar las funciones de la consola (Espafiol, Inglés, Portugués). Si selecciona AUTO, ingresard con el
primero ingresado en la lista de idiomas predefinidos de su Web Browser.
Usuario Con el cual ingresa a la Base de Datos
Contraseiia Con la que se registra para el ingreso a la Base de Datos
Base de Datos | Nombre de la Base de Datos

2. Pruebe si la conexidn es correcta, presionando Test.

3. Guarde la configuracién presionando Guardar.

4. Ahora puede ingresar a la aplicacién ASLFS, desde su Web Browser.
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Desinstalacion de Aranda SERVICE DESK

Antes de proceder con la desinstalacion, es recomendable detener los servicios del Servidor: Aranda Mailer y Aranda

DBManager. Aranda SERVICE DESK puede desinstalarse de la siguiente manera:

1. Dirfjase a Inicio -> Panel de Control -> Agregar o quitar programas.

2. Ubiquese sobre la opciéon Aranda SERVICE DESK 8.0.0 (SQL/ORACLE) y presione Quitar.

3. De inmediato iniciard el proceso de desinstalacion de la herramienta.

E Add or Remove Programs

Currently installed programs:

B ~dobe Flash Flayer 10 Activel

B Adobe Flash Player 10 Fugin

B8 sdobe Reader 9,3.2 - Espafiol

S Arana Metwork Monitor

1 arands Network Monitor Web Edition

B Aranda SERVICE DESE 8,0,0 (SOL/ORACLE)

3 Aranda SOFTWARE METRIX £.0.0 (SQUIORACLE)
@D sk Tookar

& Cobian Backup 9

B Compresor WinftAR

[ DAEMON Tacks

C W Herramients de carga da Windows Live

{5} 20va Plstfarm, Enterprise Edticn 5 SDK

[ ] 2ervalTH) 6 Lipdate 19

[ xcreator LE 4.50

I shew updstes

Sort b [heseme -

Sipe
Size:
Sipe

PEFERNEEEE

=10l

1610008
S.81ME
435908

6. 160
1.11M8
19,7308
3. TEME
0.5598
02208
204 008

S0.61ME

J09vE
il |

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

Articulos Relacionados

Licenciamiento Aranda SERVICE DESK V 8.0
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Licenciamiento SERVICE DESK consola

Windows

Licenciamiento de Aranda SERVICE DESK

En el servidor

Para registrar Aranda SERVICE DESK SERVER (con todos los médulos del servidor) siga los pasos explicados a

continuacion.

1. Ingrese al médulo Aranda Registry. Para ello, dirfjase a Inicio -> Todos los programas -> Aranda Software ->

Aranda Tools -> Registry..

1. En la ventana donde aparecen listadas las soluciones Aranda, seleccione Aranda SERVICE DESK y presione

Siguiente.

e Asands ASSET MANAGEMENT
| |4aands SOFTWAAE METRDS
tgands S0F TWARE DELIVERY
Asands SEFVICE DESK
&y anchs HE TWORE MOMITOR
g ands RULES
duands PRINT MANAGER
foandsCHMDE
fusnds DESHEORRD
[ |asands SELF SERVICE

uanda LIGTHS OUT MANAGEMENT
|| Adands PREVENTIVE AN&LYTER
| |duandia PATCH MANAGEMENT

Aranda SERVER

2

[ Werificas e | M Sols |

3. En el espacio Nombre de Empresa ingrese el nombre de su organizacién. Tenga en cuenta que dicho
nombre deberd ser el mismo para todas las herramientas de Aranda Software.

4. Ingrese el nombre del usuario que utilizara la herramienta, donde dice Nombre de Usuario.
5. PresioneSiguiente.
6. Presione Nueva CD Key. De inmediato el CD KEY generado aparece en el espacio de la parte superior.

7. Presione Siguiente.

8. Para poder continuar con el proceso, debe ingresar a la direccion:
[http://www.arandasoft.com/serials]solicitando el serial correspondiente a su adquisicién, teniendo los
siguientes datos a la mano:

* Nombre de la compaiiia
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* CDKey
e Nombre del Producto
* Versién
e Cantidad de licencias

* Tipo de Serial (Demo, Arriendo, Compra).
9. Ingrese el serial que le fue enviado por correo electrénico.

10. Presione el botén Register. En seguida aparece una ventana de notificacién informando que el proceso fue
exitoso. Presione OK.

CD Key

FGUFF7IT-E cFRUVF- S8 3Bzt GO FEn-GRICSwAR B G 25 BGELIF-HERSE 90-
Ny7Da2056TE

Por Favor digihe o ndmeno serial que le suminkstnd Aranda. dé chck en Registrarse y
wushes & shecubar todes las aplicacionss
Hombre empresa

\Arards Software

Mombre usuario

[uanda Software
ITILASDE30

Informacin de Registro
Auards SERVICE DESE,
Ireiderts Problems Changes Flequisments,
Licarsa = Damo

Concurtent =1 Mamead = [

Walidity= 20

Regitiar | Anks | | Sel |

11. De inmediato en la ventana del médulo Registry aparece el nimero de licencias nombradas y concurrentes
que fueron registradas con el serial correspondiente, como lo indica la anterior imagen.

Control de licenciamiento

Es importante tener en cuenta que las licencias ingresadas a través del médulo Aranda Registry para la aplicacion
Aranda SERVICE DESK, indicaran la cantidad de consolas Service Desk Front End y Web que se pueden conectar a
la base de datos en forma simultdnea (Ver detalle resaltado en la imagen anterior).

Es decir, si el serial ingresado indica: “Number of licences:Named = 5, esto significa que 5 especialistas podran

conectarse en forma simultdnea a la base de datos a través de las consolas Front End y Web.

Si indica “Concurrent = 5”, significa que 5 licencias son concurrentes, es decir, que el usuario que tenga cierto
tiempo de inactividad de la consola, se cerrard si otro usuario concurrente la necesita. Para mayor informacién sobre
licencias nombradas y concurrentes, remitase al capitulo Administrar licencias para ASDK de la consola
Configuraciéon ASDK , del manual de uso de ASDK.
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1. Cree las dependencias de los servicios de Aranda Software al motor de base de datos SQL Server. Para ello, siga
los pasos explicados a continuacién:

Las dependencias se crean inicamente cuando el motor de base de datos SQL Server se encuentra en el
mismo servidor donde se ha instalado Aranda SERVICE DESK, con el fin de que los servicios de
Aranda suban tnicamente cuando el motor de base de datos haya iniciado.

1.1 Dirijase a Inicio -> Ejecutar.

1.2 Ejecute el comando Regedit.

1.3 En la consola del editor del registro ubique la siguiente clave:

HKEY_LOCAL_MACHINE/System/CurrentControlSet/Services

1.4 Ubique cada uno de los servicios Aranda que se conectan a la Base de Datos y ejecute las siguientes

instrucciones para cada uno de ellos:

* Aranda Cruncher

* Aranda Cruncher File

* Aranda Repserver

* DBManager

* Aranda Mailer Aranda

1.4.1 Haga clic derecho sobre el servicio correspondiente y seleccione la opciéon Nuevo —> Valor cadena

muiltiple.

G Editor del Hegistro
Archive  Edicidn Ver Favorkos  Ayuds

= BMrC A || Nombre Tgo Datos:

B (], HKEY_CLASSES_ROOT AB)(Pradeterminadc)  REG_SI {vakar no establecida)

& ([ HIKEY_CLRRENT_LSER B CisplayMame REG_SZ Aranda Cruncher Fils

(5] HKEY_LOCAL_MACHINE EHErorControl REG_DWORD £00000000 (0)
- :‘;ﬁwﬂE b]Imagapath REG_EXPAND_SZ C:ifrchivios de programaldrandaliands ASSET MANL, .,
T :]' b B ohjectame REG_ST LocalSystem
& () SOFTWARE st REG_DWORD 0x00000003 (3)
= O SvsTEm E1ype REG_DWORD 000000010 {16}

® (] Controtsetang

& [ ControfSetnia
=1 (L] CumrentControtset
# (2 Control
& 1] Eram
@ (L] Hardware Profies
= (2 Services
# (] MET CLR Data
® (2] NET CLR Netwarking
# ] MNET Data Frovides for Ora
& MNET Data Provides For Sqis
# ] NETFramework
% [ {6000ASZ5-G9TE4E25-048
% ] {E31A0762-OCER-44de-ACH
# ] {EE44SEBF-F90B-4CEA-AZ0
1 Abwosdsk
# ] abp40nS
w13 acpl
) acPEC
() adpuléom
% ] acaudio
+ 10 a=c
¥ 0 a0
# [ Ahal54x
R
# (] sicTEx Expandir
3 e e

# 01 MG Buscar...
[0 Alde et Walor affarumésico

% (] amsint Elrminar Waslor binario
# (L Appiiget Carbiar nombre Walor DWORD
# (L] Aranda Fio Se
@ [ Aranda Remot Exportee Walor de cadena sxpandble
& & A Cons Permiscs. .,

# ] ArandaCrunch  Copiar nombwe de dave

1.4.2 En el panel central aparecerd asi: y en ese espacio ingrese el valor DependOnService y presione
Enter.

1.4.3 Haga doble clic sobre el registro y en la ventana que se despliega ingrese el valor
“MSSQLServer” para el tipo de datos REG_MULTI_SZ.
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1.4.4 Presione Aceptar.

Mombre Tip [rakos
AB)(Predeterminado)  REG_SZ {walor o establecida)
AB)CusphayName REG_ST Aranda Cruncher File
BH)ErrcrControl REG_DWORD 000000000 (0
] Imagepath REG_EXPAND_SZ C:\Anchivos de programalAzandalfranda ASSET MANS...
ab)chiectiiame REG_5Z Loc sisysten
] start BEG_DWORD EocOO0003 (3)
EHType : 2
B A Danands

1.4.5Compruebe la dependencia creada en las propiedades de cada servicio, a través de Imicio->
Ejecutar -> services.msc -> Aranda Cruncher /Aranda Cruncher File/ Aranda Repserver/
Aranda DBManager / Aranda Mailer -> Propiedades -> pestafia Dependencias.
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Aranda Rep5Server Propiedades [Equipo local)

Geretel | [racis sendn | Recupsracin | Dependencia

dgunos tervicios dependan de olros sericaos, controladctet de sishemas »
grupos oiden de carga. 51 un components de sistema te deliens oo
luncions comeclamenbes, & DOIBNE gus olrod PEracEon dependeniss
pesuiben aleciados

furanca FlepS e

Wfﬁmdﬂ h:_!.;;u_'ie_ﬂ?mﬂﬂ del mstema

| Aceptar | | Cancelw |

Almacenamiento y disponibilidad de licencias

1. Una vez haya terminado el registro de la aplicacién en el servidor, debera subir el servicio Aranda DBManager
para que la informacién sobre la licencia quede registrada en la base de datos Aranda y de esta forma, estén

disponibles para ser usadas por los diferentes especialistas. Para ello, realice los siguientes pasos:
1.1 Dirijase a Inicio -> Ejecutar
1.2 Ingrese el siguiente comando: services.msc y presione Aceptar.
1.3 En la interfaz que aparece, ubique el servicio Aranda DBManager.
1.4 Haga clic derecho o doble clic y seleccione la opcion Iniciar.

2. Tan pronto el administrador haya subido el servicio Aranda DBManager, es posible ver y administrar las

licencias adquiridas a través de la vista Licencias de la consola Configuracién ASDK.

Configurar los médulos Aranda Mailer y Aranda DBManager

Configurar médulo Aranda MAILER

La funcién del médulo Aranda MAILER es ocuparse exclusivamente del envio de correos electronicos, generados

por el médulo DBManager cuando se genera una alarma.

Para llevar a cabo esta labor, el médulo monitorea periédicamente la base de datos de Aranda en busca de nuevas
alarmas para las cuales se haya configurado el envio de correos electrénicos. Luego realiza esta labor de envio
automdticamente. Ademads, permite el envio de informacién pendiente en cualquier momento, siempre y cuando el

usuario asf lo disponga.
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Abrir la interfaz de Aranda MAILER

Dirijase a Inicio -> Todos los programas -> Aranda Software -> Aranda Tools —> Aranda Services.

En la interfaz de Aranda Service Center haga clic en el icono .

L]

b ader

De inmediato en el panel central se muestran las funcionalidades del médulo Aranda Mailer.

Mailer presenta una ventana muy sencilla de utilizar. Contiene un crondmetro que recorre un ciclo predefinido de
aproximadamente 1 minuto; cada vez que este ciclo se cumple, el médulo revisa nuevamente en la base de datos en

busca de alarmas o mensajes programados para ser enviados y en caso de encontrar alguno, lo envia de inmediato.

Configurar Mailer

1. Desde el panel central, haga clic en la opcién Configuracién Mailer. De inmediato se despliega la siguiente

ventana:

L3 5ctup ensall verver and Lemplates. e .JE_IEJ
'Ielg.pﬂailarvy_ll Confapurg emal tewpintes
*_I
teewr b £t B3y Datets | B i @ Bsgree serede por defecta
Mo
Liper
- Emsd Frodocal
LLEZY = EMIp
- Garem P
raal ittt Cinr 251
|J:!_- Pazremed
ooy ancaion com e
Hal e bl
Hamo ® S = Photzend vl Ped -
LA LE] il i drelaas® cam SMITF

q ; o

Serve delamd L

_Owe |

2. En el mend desplegable seleccione una de las cuatro plantillas del cuerpo del mensaje para que el

DBmanager genere la informacién correspondiente a la seleccionada.

3. Ingrese el servidor de correo a través del cual se realizard el envio de correos.

4. Ingrese el puerto del servidor de correo.

5. Registre la direccién electrénica o cuenta por medio de la cual se enviardn los correos.

6. Ingrese la contrasefia correspondiente a la cuenta de correo electrénico ingresada anteriormente.

7. Seleccione el nombre el remitente de los correos en el campo Nombre Usuario. Los usuarios que se listan
son extraidos de la base de datos Aranda.
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8. En el ampo Asunto, digite el nombre, motivo o titulo del correo.

9. En el cuerpo del mensaje se visualiza la informacién que va a generar el DBmanager, de acuerdo con la
plantilla seleccionada.

10. Después de ingresar la informacion, haga clic en Salvar.

11. Para salir de la interfaz de configuracién, presione Cerrar.

Enviar mensajes pendientes

Para enviar los correos electronicos que por alguna falla de conexién o por programacién, no han sido remitidos,
presione el botén Enviar mensajes pendientes. De inmediato, los correos almacenados serdn despachados a las
cuentas de correo configuradas.

Borrar Log

Para eliminar los informes de envio presentados en el panel central, presione el botén Borrar log.

Ver nimero de mensajes enviados y almacenados

- Aranda SERVICECENTER =10l x|
Aranda SERVICE CENTER &
5 Auanda MAILER
Serven caniee rriniis i
LP—] i
1 et
Tpo | Destingtari Calegoria | Fechaden... | Fesdtade
®
D'EM .snages
LT

En la parte superior de la interfaz del Mailer se visualiza el niimero de correos generados y el nimero de éstos que ha

sido enviado
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Configurar médulo DBmanager

El médulo DBmanager se encarga de la ejecucioén de las reglas para Aranda SERVICE DESK. El servicio de

DBmanager efectia el monitoreo cada 24 horas como valor minimo predeterminado.

El archivo del DBmanager quedard ubicado en la carpeta “C:\Archivos de programa\Aranda\Aranda
SERVICEDESK”.

Abrir la interfaz de Aranda DBmanager
1. Dirfjase a Inicio -> Todos los programas -> Aranda Software -> Aranda Tools —> Aranda Services.

2. En la interfaz de Aranda Service Center haga clic en el icono.

)

DEManages

De inmediato en el panel central se muestran las funcionalidades del médulo Aranda DBManager.

Configurar los tiempos de monitoreo del DBManager

El usuario podra configurar el tiempo del recorrido del DBmanager para el monitoreo de alarmas predeterminado
para 24 Horas. En el caso de Aranda SERVICE DESK, el primer valor, configure el tiempo asi:
* Desde el panel central, haga clic en el botén Configurar Tiempos.
* Seleccione el tiempo (en segundos) en el cual desea que el médulo DBManager monitoree la generacién de
nuevas alarmas para enviarlas al médulo Aranda Mailer. Tenga en cuenta que la configuracién como minimo

debe ser de 2 segundos.

Confipuracidn

Arareda Service DeskTempo segunidos
Vaior = 30 Sag.

Aranda OMDE Tiempo segundos
Vaior franino = 43200 - 1 2hr

Aranda Metrix tempo seglndcs
o g = 6400 - 24k

AAM Tiemps sequirdes
Vador ménimo = 2

¢ Presione el botonGuardar.
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Visualizar el log de operaciones del DBManager

En la interfaz principal del médulo, ubiquese sobre la pestafia Log. En la parte inferior del panel, ubiquese sobre la
pestafia Service Desk. De inmediato visualizard el reporte de eventos realizados en el DBManager para Aranda
SERVICE DESK (Fecha de inicio del evento, Estado -enviado, no enviado-, tiempo que dur$ la operacidn, si se

presentd error o no y el mensaje que fue enviado al Mailer).

Aranda DEMANAGER

i il igier S By

4300 =2 1] Z1e0
'.f T LT LT ?
Hestorial [Log |
:uz_mmm—m-

] ooy a2 ieen

oo
O oasiz/z008 0,00 1,00 0,00

om

S6Tvi0s Dask, | CMDE | Maslyix m|mn

Visualizar el rendimiento de las operaciones del DBManager

En la interfaz principal del médulo DB Manager, ubiquese sobre la pestaiia Historial, de inmediato visualizard el
performance de procesos del DBManager para las siguientes cuatro aplicaciones que segin corresponda, tenga
instaladas en su organizacion (Aranda SERVICE DESK, Aranda CMDB, Aranda SOFTWARE METRIX y Aranda
ASSET MANAGEMENT). El proceso se reconocerd por el color de cada una de las aplicaciones ilustrado en la

parte superior de la interfaz.

En seguida configure los permisos de uso y acceso a las consolas Configuraciéon ASDK y FRONT END, en el
moédulo PROFILE. Para ello, remitase al manual de uso de Aranda PROFILE.

Definicion de permisos con Aranda PROFILE
En temas de autorizacién, Aranda SERVICE DESK, se integra con Aranda PROFILE que es el mdédulo encargado de

administrar y asignar los permisos sobre las diferentes funcionalidades de Aranda SERVICE DESK. Aranda

PROFILE permite el manejo de tres objetos principales:

e Usuarios

e Perfiles

¢ Permisos

Un usuario es la representacién de una persona que interactua con la aplicaciéon ASDK. Por ejemplo en la aplicacién
de usuario es quién genera incidentes, problemas, cambios, requerimientos de servicio, liberacién de versiones, entre

otros o es el usuario estdndar que reporta un problema en su estacion de trabajo.

Aranda PROFILE es un médulo que representa un grupo de usuarios con similares caracteristicas y privilegios sobre
Aranda SERVICE DESK, por ejempo el personal encargado de crear incidentes.
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Los permisos son los privilegios dados a los perfiles de las funcionalidades especificas de ASDK. Cada uno de los
permisos es revisado por una acciéon en PROFILE para poder ejecutarlo con SERVICE DESK. Por ejemplo Crear
incidentes/problemas/cambios/requerimientos de servicio; Editar incidentes/problemas/cambios/requerimientos de
servicio, entre otros.

Adicionalmente con Aranda PROFILE podra definir cual de las acciones permitidas, realizard un seguimiento y
registro a través del médulo EventLog (registro de eventos) .

Aranda PROFILE permite la creacion y manejo de diferentes objetos (usuarios y perfiles) y asignar permisos si es

necesario, proporcionando gran flexibilidad para definir los permisos.

Seguimiento con registro de eventos (EventLog)

ASDK incluye por cada registro generado por el sistema (solicitudes de sevicio, incidentes, problemas, cambios,
tareas) una secuencia cronolégica de registros auditados almacenados en el sistema de gestion de base de datos. Esta
informacién se puede acceder por el médulo de registro de eventos (eventlog), otra parte estd disponible en la
pestafia Historial de Aranda SERVICE DESK y tambien esté4 disponible con los datos de reportes.

A través del registro de eventos es posible identificar cada paso en el proceso, comenzando con la creacién de un

registro, todos los pasoshasta su cierre
El registro de eventos es un médulo integrado al sitema de gestion de base de datos de Aranda.

Cada entrada del registro de eventos contiene evidencia directamente relacionada con la ejecucion de una funcién del
sistema o una actividad detallada de cada cambio en la informacidn, las anotaciones y el progreso de cada elemento,

fecha/hora y usuario responsable.

& AAM Eventlog =l
PRl dew Help
P EpDelste - Prink e Saveas., *
B Applcations ee
AREND, ODBC CONSOLE -
AN FROFILE
AFANDA SURYEY WIZARD
AFEND, EVENTLOG B[ATTACHFILES 01 0 |5
ARANDA SOFTWARE METRIX | |UNATTACHED FILES Hemando Luna 127001 SA15/2008 210029 |5A9/2008 290029 |UMATTACHED FILES
ARGHDM FCERDWSER | WIEW SERWICE REQUESTS Hemandoluna 127000 SA 92008 310049 | 5192008 31049 MIEW SERVICE REQL
ARANDA SERVICE DESE BLOGIE | WIEW DETAILS SERVICE REGIL Hemando Luna 127.0.00 5/15/2008 21052 |5/19/2008 31052 [VIEW DETAILS SERV
ARANDA SERVICE DESK FRONT EWD: | [VIEW ASSOCIATED SOLUTION Hemando Luna 127.0.0.1 5152008 31052 |5/19/2008 21052 |WVIEW ASSOCATED 5
SELF SERMICE kA | [MIEW ATTACHED FILES Hanando Luna 1270001 S S2008 21052 |S9/2008 21052 MIEW ATTACHED FIL
AFEHDAMYSOFTWARE | WIEW DETAILS SERVICE REQL Hemandoluna  127.0.00 5192008 31052 | 5192008 31052 VIEW DETAILS SERV
ARSNDAFAD | WIEW ASSOCIATED SOLUTION Hemando Luna 127.0.0.1 5/15/2008 31052 |5/19/2008 31052 |WVIEW ASSOCATED 5
ARANDA RULES | [VIEW ATTACHED FILES Hemando Luna 127001 S15/2008 210052 |5A9/2008 21052 |MIEW ATTACHED FIL
AFRAHD, D Elmport | MEw TEMPLATE HemandoLuna ~ 127.0.01 SA2008 311:24 | 5192008 311:24 |NEW TEMPLATE
ARANDA CMDE | AFFLICATION EXECUTE Angebcs Guzman M 127001 S0,/ 2008 10015 5| 5/20/2008 10155 AFFLICATION EXECU
ARANDA WEB MANTEMIMIENTD |_|VIEW INCIDEMTS Angelica Guzman M 127.0.01 S0, 2008 10616 12| 5720/ 2008 101812 VIEW INCIDENTS
AFANH SLM | WIEW DETAS ICIDENTS  Angelca Guzman M 127.0.01 S0 2008 10016 21) 54202008 10H16-21 VIEW DETAILS INCID
AFENDA SELF SERVICE | WIEW ASSOOATED SOLUTION Angebes Guzman M 127.0.00 Sr20/2008 1001621 /202008 1016 21 VIEW ASSOCWTED 5
ARANDA NETWIORE MONITOR | WIEW ATTACHED FILES Angelcs Guzman M 127.0.001 S/20,/2008 106186 27| 5/20/2008 1001521 VIEW AT TACHED FIL
ARANDW, PATCH MANAGEMIENT | |AFPLICATION EXECUTE Hemando Luna 127001 SU0V2008 1152 47| 5/A0/2008 11:52-4:| APPLICATION EXECLU
AR, OUERY WES | WIEW SERWICE REQUESTS  Hemandoluna  127.0.00 SF20/2008 1153 3| /2002008 17533 MIEW SERVICE REQL
|_WIEW SERVICE REQUESTS Heinanda Luna 127.0.00 S0/ 2008 1202 47| 5/20/2008 1202.4:MIEW SERVICE REOL
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Tanto nombres de usuario como fechas son encontradas automaticamente por el sistema; la manipulacion externa de

esta informacion no serd posible.
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Aranda QUERY MANAGER (AQM)
Aranda SERVICE DESK facilita la generacion de reportes mediante Aranda QUERY MANAGER. Este médulo estd

totalmente integrado con ASDK para presentar reportes personalizados que contienen informacion detallada y muy

clara.

Aranda QUERY MANAGER permite que usuarios finales puedan generar informes profesionales de negocio
basados en los registros almacenados en la base de datos de ASDK. Estos reportes pueden ser programados para que
se generen automdticamente en un momento determinado o con base en reglas de negocio y se distribuya via correo
electrénico; también puede guardarlo en un recurso compartido para que un grupo de usuarios finales que esten

interesados en la informacién puedan utilizarla en cualquier momento.

AQM ofrece mas de 100 reportes predefinidos para diferentes procesos como: incidentes,solicitudes de
cumplimiento, problemas, cambios, liberacién de versiones, niveles de servicio, catdlogo de servicio; que la mayoria
de veces cumplen con los requerimientos del usuario, pero en algunos casos los usuarios pueden crear tantos

informes como deseen de acuerdo a sus necesidades y espectativas.

Para crear los reportes el usuario puede crear sentencias SQL directamente o usar el modelo de datos de ASDK que
viene integrado dentro de Aranda QUERY MANAGER. El modelo dde datos de ASDK permite definir consultas
SQL sin tener el conocimiento del esquema de base de datos de ASDK. Los reportes AQM pueden personalizarse
totalmente utilizando el diseflo y capacidades de control como pardmetros, listas, imdgenes, matrices,graficos,
calendarios. Los reportes se pueden almacenar en una estructura de jeraquias representada por archivos virtuales con

permisos de seguridad asignados a la persona con autoridad de delegar.

Ararda BUERT AN AGER =

J Edit a Cancal
Carlos Amaya QAL 2011 1:54:25 PH
Service Deskt ASDE. Sql - BLOGIK - CATEGORIAS, SERVICIOS Y GUIONES rdbx rdbx
|4':'|I | .'1_=': - 0] | iewer Moda # e | ﬂﬁ 1 of 110 ﬁﬁ | Select @ format | * | kg | 5=
'\ Aranda Aranda SERVICE DESK?

sepliembra 21 de 2011

Categorias, Servicios y guiones

Serviclos _|Guitn |
0 ROLES 0 ROLES MEJORA FROCESOS |MEJORAS MZPAS
1 REQ DE CLENTES 1 REQ DE CLIENTES MEJORA PROCESOS |MEJORAS M2PAS
10 MANTENIMENTO 10 MANTENIMIENTO MEMORA PROCESOS MEJORAS M2PAS
11 TOMA DE DECISIONES 11 TOMADE DECISIONES | MEJORA PROCESOS |MEJORAS M2PAS
13 PPOA 13FFQA MEJORA FROCESDS |MEJORAS MIPAS
1CHM 14CH MEJORA FROCESOS |MEJORAS M2PAS
15 MA 1514 MEJORA PROCESOS |MEJORAS M2PAS
B MIWIE AT A DO TN BAC &M A NN O RIC WA AT AL

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SERVICE DESK.
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Articulos Relacionados
¢ Funcionalidad Consola Windows Aranda SERVICE DESK V 8.0

Manual de Instalacion SERVICE DESK Web
Edition

Instalacion de ASDK Web

1. Para empezar a instalar la consola de Aranda SERVICE DESK Web, se debe hacer doble clic en el archivo
“Aranda.ASDK.Web.Installer.msi”. Inmediatamente, aparecerd una ventana de Bienvenida al proceso de

instalacion.

(& Aranda Service Desk Web Edition ] =101] 2

Welcome to the Aranda Service Desk Web Emiiun
Setup Wizard Arands

The installer wil guide you theough the steps required o instal Asanda Service Desk Web Edition on
JOUT COMmpLLT,

WARNING: This computer peogram i probected by copymght law and intemational freaties.
Unauthotized duplicaticn o dishibution of this peogram, o any portion of it mey result n severs civl
¢ cnminal penaltes, and vall be prozecuted o the meamim exterd posable under the s

Cancel w | e

2. Haga clic en Next.
3. El nombre del Sitio donde se instalard Aranda SERVICE DESK Web estd :predeterminado, al igual que el

del Directorio Virtual del IIS. Sin embargo, si desea instalar la aplicacién en otro directorio virtual, puede

ingresarlo manualmente. Presione Next.
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(& Aranda Service Desk Web Edition (=] o

Select Installation Address '\
Aranda

Th inestalior vl install Aranda Servica Desk Web Edian bo the following web location.
To irstall b thiz web location, chok "Medt™. To nstall o & difesent web location, enber & below.

Siter
| Defauk Web Site =| Disk Cost..

Virtual deecton:
pﬁuh

Cacd | <Back || News

4. Confirme el inicio de la instalacién presionando Next.

5. Espere a que los archivos se instalen.

|.;1 Aranda Service Desk Web Edition = I'_'I_!;t_]

Installing Aranda Service Desk Web '\
Edition Aranda

Aranda Serice Desh Web Ediion i beng installed

6. Cuando el proceso esté terminado, presione Close.

7. Dirfjase a Inicio -> Panel de Control -> Herramientas administrativas -> Servicios de Internet
Information Server.
8. Verifique que se haya creado dentro del Sitio Web :Predeterminado del servidor, un directorio virtual

Ilamado ASS, ASDK y USDK. Tal como lo muestra la siguiente imagen:
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9. Haga clic derecho -> Propiedades -> ASP.NET sobre cada una de :las tres carpetas y verifique que se

haya seleccionado el Framework 2.0. Haga clic en Aceptar].

10. Si desea que la aplicaciéon Web sea accedida directamente sin que solicite las claves de autenticacion, haga
clic derecho -> Propiedades -> Seguridad de directorios sobre la carpeta ASDK del sitio Web
predeterminado en el IIS. Presione Modificar y marque la casilla Autenticacion de Windows integrada.

Haga clic en Aceptar.
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11. Instale el médulo Aranda FILE SERVER. (Ver manual de instalacion del médulo Aranda FILE
SERVER).

12. Proceda a configurar Aranda SERVICE DESK Web.
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Configuracion de ASDK Web

1. Dirijase a Inicio -> Todos los programas -> Aranda Software -> Aranda Tools -> ASDK Web
Configurator.
2. 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 ASDK Web.

4 -
i - Q"‘Q Aranda SERVICE DESK ®
Wah Edition

O Tast MEE Canced

Server Authentication -

Database Cullure -
Uier
Fassword

Database Provider -

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

la consola:

Servidor Al cual se conecta la Base de Datos

Base de Datos Nombre de la Base de Datos

Usuario Con el cual ingresa a la Base de Datos

Contraseia Con la que se registra para el ingreso a la Base de Datos

Proveedor de BD | Debe seleccionar si es ORACLE o SQL

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

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

La informacién solicitada en la columna de la derecha, pertenece al registro con el cual se valida el
usuario para ingresar a la aplicaciéon Aranda SERVICE DESK Web Edition.
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Servidor de Servidor mediante el cual se enviardn los correos electrénicos para alarmas, reportes y reglas.

correo

Usuario Usuario con el que se registra normalmente cuando ingresa a la consola ASDK.

Contrasefia Contrasefia con la cual ingresa a la consola ASDK Web Edition.

Puerto Puerto por el cual se conecta el servidor.

Autenticacion Seleccione si desea que aparezca la ventana de autenticacion 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 sin solicitar credenciales. Tenga en cuenta que para ello, el usuario debe estar registrado en la Base
de Datos seleccionada.

3. Pruebe si la conexidn es correcta, presionando [Test].
4. Guarde la configuracién presionando [Guardar].

5. Ahora puede ingresar a la aplicacion ASDK WEB, desde su Web Browser.

Ingreso a la consola ASDK Web

Una vez se ha completado exitosamente la instalaciéon de Aranda SERVICE DESK, abra una instancia de su Web

Browser y digite la siguiente URL:

» Para especialistas: http://server/USDK
* Para Usuarios: http://server/USDK
» Para Configuracién ASDK: http://server/BASDK

Donde, “server” es el nombre del servidor Web o su direccion IP y ASDK/USDK el tipo de consola de Aranda

SERVICE DESK que cargari.

Al pulsar la tecla Enter, se cargard la pagina de autenticaciéon de Aranda SERVICE DESK Web Edition:

T Aranda SERVICE DESKES Web Edition - Microsolt Internet Explorer

Fls Edt Yew Favorites Todks Help

Qeek - ) - [x] (&) (| sk raenes €| (30 10

Address @] bt flacalost JASDK Login, aspi7Returiiie 2 ASDK WS 0ef aulkt, aspe

Aramnda SERVICE DESK ™ Web Edition

Tipo de autenbicacidn

[aRanDa =]
Usuario
naeé [

Contraseda

Especialista

Aceptar Cancelar i0Ivido la contrasena¥

=

\ @ Aranda Softwara Corp.

1. Ingrese el usuario y la contrasefia, dependiendo del tipo de autenticacién que elija: Aranda /Windows / LDAP.
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2.Aranda
Son los usuarios que pueden ser importados desde el Directorio Activo o creados previamente en el mddulo
Profile de AAM.

Son los usuarios que han sido creados en el médulo Aranda PROFILE.

e Usuario: Ingrese el usuario creado en Aranda PROFILE.

* Contraseiia: Ingrese la contrasefia creada manualmente. Si ingresa con el usuario ADMINISTRATOR, la
contrasefia asignada por definicion es root.

3. Windows / Dominio (como fue nombrado el acceso en Windows)

Son los usuarios importados desde el Directorio Activo de Windows al médulo Aranda PROFILE.

Usuario: Ingrese el usuario correspondiente del Directorio Activo.

Nota: Esta opcion sélo es posible si el alias del usuario en Windows es igual al del usuario en Aranda; para ello, se
recomienda importar los usuarios del Directorio Activo (Ver manual Aranda PROFILE).

Contraseiia: Ingrese la contrasefia con la que se valida en el Directorio Activo.
Dominio:Ingrese el dominio (servidor) al cual pertenece el usuario.
Nota: Recuerde que la definicién de permisos se hace por grupo de trabajo, de tal forma que al ingresar un usuario a
determinado grupo, aplicaran los permisos definidos para el grupo. (Ver manual Aranda PROFILE)
4. LDAP (como fue nombrado el acceso en LDAP)
Son los usuarios autenticados en los sistemas que manejan el protocolo LDAP. Aqui debe seleccionar el tipo
de autenticacidn e ingresar con el usuario y contrasefia correspondientes para dicho protocolo.
5.¢Olvido la Contraseia?
En caso de haber perdido u olvidado la contrasefia el usuario podra volver a tener acceso a ella haciendo clic
sobre este boton.

Para mayor informacidn sobre las cuentas de usuario Aranda, sus roles y perfiles, remitase al manual de uso de
Aranda PROFILE.

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

Articulos Relacionados

¢ Uso SERVICE DESK Web Edition para usuarios
* Uso SERVICE DESK Web Edition para especialistas
¢ Instalacion SERVICE DESK consola Windows
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Configuracion Web Adicional

Introduccion

En la etapa de soluciones se generan contenidos complementarios a temas de instalacién, configuraciéon 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.

Instalaciondel 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 -> Anadir 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
Pusde agpeps o quitsd comporentes de Windows =F

Para sgregsr o quibal un componerte haga che en la caslla de verficaciin
conespordiente. Una cosilla sombreads mdica gue sk pe instalain sgunas de sus
opcone:. Pars var o gue e inchups en un comporsenbs, haga chic en Dstsle:

Componenbes

[] 00 S rvici dhe I Server 0oME A
| (i Servicioe: de la 28Me

¥ T Servicios de Intesmet Infoemation Seaver IS 134 M8

B 295 ervicior deaed 0.3 ME

W afrcdouss Macssnos: Ny >

Decopeatry  [nclups Accesoacs v uhldades de Windows pans U squpa.

Espacio tolal en dieco requendo 559 MB

E spacio deponible en disco FIT535 MB

| £ Al ||'5q.-erie:-|1 E.m-:ﬁal

2. Luego, presione el botén Detalles, en donde podrd 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

Subcomponentes de Senvicios de Intemet Informalion Sesver [IIS]:
[ ‘ﬁ[mﬁumd&ﬁﬁwﬁmdﬁm Infoarnatson Serdel
B %= Documentacn

13MB A

|1 €2 Extersiones de servidor de FrontPage 2000 43MB
|[] (S Senvicio de Protocolo de transferencia de sichivos [FTP) 0.1 Me
# g8 Servicia SMTP 1.1 MB
| ¥ Ml Servicio Word 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 unicamente 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 demés
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. Dirijase 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 visualizard de la

siguiente forma:
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£ Servicios de Internel Information Server
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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|
| Seguided de deecionios | Encabezados HTTP | Enores personslizedos | ASPNET
SiioWeb | FiiosISAP Divectosio pasticua Documentos
Iderdficacsin dal sitio Web
Dgspcife Sitia Wb predsteiminads
= -
Pusito TCP: lag :
Lonesone:
Twempo de espera de Ly consadn 00| sogund

[+] Habifitar mantenimisnio de conesane: HT TP sbiertas

[+] Habiitar 1agishic
Foumnaio de regedro sty

| Foimaln da archiv de regiein evtendido W3C w0

[Chceptsr | [ Cancsi | o

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

e 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).

e Directorio particular



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:Aranda_SERVICE_DESK_ConfiguracionISS1.gif
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:Aranda_SERVICE_DESK_ConfiguracionISS2.jpg

Configuraciéon Web Adicional

33

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

2. Cree o seleccione una carpeta que resida en una ubicacién diferente al directorio local del Sitio Web
Predeterminado. Haga clic derecho sobre ésta y seleccione la opcién Propiedades. Enseguida compértala como
una carpeta Web.

3. 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 direccion 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 instalaciéon 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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* 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 [1], se mostrard esta pagina.

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 21

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

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

Referencias

[1] http://ServidorWeb/PCWeb
[2] http://www.microsoft.com/downloads/results.aspx ?freetext=service+pack&
productID=C9C8FCFB-BFF3-40CA-B59D-216F6850000A & DisplayLang=es
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Consola BLOGIK (Windows)

Funcionalidad SERVICE DESK consola
Windows

Funcionalidad

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

servirdn de guia para que el usuario identifique los tépicos necesarios para la configuracion de la consola Windows.

Componentes de Aranda SERVICE DESK — Configuracion

Interfaz de la consola Configuracion ASDK

La interfaz de la consola Configuracion ASDK estd conformada por cuatro elementos: tres barras y el panel central.

.Eulliqurdr.il'in - ASDE- Aranda Soltware - 8.1.5.0
A - Archive  Corfiguracidn  Ayuda
B« ,b%k..{'.'- ow ] & @ Proyecto Actual
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Barra de Herramientas

Estd compuesta por tres menus:

Archivo  Configuracion Aygdal

Archivo

Las primeras tres opciones aplican dependiendo del item en el que se esté ubicado en la barra de

herramientas lateral. Los iconos que aparecen al lado de la funcionalidad, son los correspondientes en la

barra de iconos horizontal.

Permite ingresar un nuevo registro.

Nuevo i
Editar 2%/ Permite modificar un registro ya existente.
Borrar 3_ Permite eliminar un registro creado, siempre y cuando éste no esté siendo utilizado.

{'-.
Refrescar '

Esta opcién permite actualizar los cambios realizados en la consola, para que sean visualizados inmediatamente.

(%)

Salir

Permite cerrar la consola Configuraciéon ASDK .

Configuracion

Configuracion Base
de

Permite establecer una nueva conexion a una base de datos o consultar la conexién actual. Cuando es
ejecutada, inmediatamente se dirige a la opcién DBConfig del médulo Aranda SETTINGS. (Ver manual
Aranda SETTINGS).

datos __ 1
Calendario Mediante esta opcion se definen los horarios de trabajo de la mesa de servicio en relacién con horas y dias
hébiles.
Herramientas Permite realizar el cambio de contrasefia del usuario autenticado en la consola, para dicho cambio solicita la
cambiar contrasefia anterior.
contrasefia |
Configuracion Mediante esta opcién podré configurar los campos lookups relacionados con la informacién de ubicacién de
parimetros usuarios, tales como departamento, cargo, etc. Por medio de esta opcidén, podrd modificar o eliminar los
tipos de registro dentro de los cuales estdn predefinidos: mail, telefénicamente y Web. Cuando es ejecutada,
inmediatamente se dirige a la opciéon PARAMConfig del médulo Aranda SETTINGS. (Ver manual Aranda
SETTINGS).
Seleccionar Permite seleccionar el proyecto en el cual se desea trabajar.
proyectos
Ayuda
Acerca de... | Permite ver informacion técnica y legal sobre la interfaz Configuracion ASDK .

Barra de iconos Horizontal

Esta barra de herramientas cuenta con nueve botones, que cumplen las mismas funciones de las opciones presentes

en el mend principal. Tenga en cuenta que para utilizar las opciones de los tres primeros botones debe ubicarse en un

item de la barra de herramientas lateral.

i aw ] & @ Proyecto Actual :



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:Aranda_SERVICE_DESK_BarraHerramientasBLOGIK.jpg
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:Aranda_SERVICE_DESK_Image162.jpg
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:Aranda_SERVICE_DESK_Image163.jpg
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:Aranda_SERVICE_DESK_Image164.jpg
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:Aranda_SERVICE_DESK_image166.jpg
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:Aranda_SERVICE_DESK_image167.jpg
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:Aranda_SERVICE_DESK_image168.jpg
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:Aranda_SERVICE_DESK_image169.jpg
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:Aranda_SERVICE_DESK_IconosHorizontalBLOGIK.jpg

Funcionalidad SERVICE DESK consola Windows

38

Guardar Permite exportar la informacién de los casos a formato HTML o a Excel.

como | &

Navegador Despliega un arbol que permite navegar entre los proyectos existentes (a excepcién del proyecto actual) y sus

| configuraciones. Este drbol lista las opciones propias de cada proyecto tales como: grupos de especialistas,
categorias, horarios, soluciones y clientes, las cuales pueden ser copiadas al proyecto actual.

Proyecto Muestra el proyecto actual que se estd configurando.

actual

Para utilizar esta opcién, ubiquese inicialmente en el proyecto que desea configurar y luego en el drbol ubique el
proyecto del cual desea copiar una o varias opciones. Para copiar una opcién haga clic secundario sobre la opcion a
copiar, tal como se muestra en la imagen anterior, donde se desea copiar el grupo de especialistas “Soporte
Hardware” del proyecto R&R SOLUCIONES INTEGRALES al proyecto actual (Aranda). Esta opcién es muy util,

Catogorias

pues permite utilizar una o varias opciones de otros proyectos para evitar tener que volver a crearlas en el actual.
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Barra de iconos Vertical

Mediante esta barra se configura todo el ambiente Aranda SERVICE DESK, es decir, creacién
definicién de categorias, horarios, especialistas, soluciones, estados, etc. De esta configuracién

funcionamiento y administracion de su mesa de servicio. Estd compuesta por cinco mendus:

CA 0 oo

[P

29,
o

Lecorer

Compafes.

=

Encuncty

Unaawos Compaia

de proyectos,

dependera el

[y
Corbguanen
c_3 (Guaores
.4 I
C-5 Precasee
C.1. Opciones
Proyectos Permite crear y configurar los componentes de proyectos en los cuales se clasifican los casos, para gestionar los

servicios de departamentos, compafifas, etc., segin corresponda su clasificacidn.

satisfaccion, definicion de tiempo de vida de una licencia y tiempo maximo de bloqueo de un caso.

Resumen Permite definir los pardmetros de configuracion de Precasos, Servidor de archivos (AFS), Servidor de encuesta de

el servicio Aranda DBmanager por primera vez.

Licencias Permite llevar un control de las licencias adquiridas vs. las licencias actualmente en uso y ademads, asignar las
licencias nombradas a los especialistas. Recuerde que las licencias no estardn disponibles hasta que no haya subido

realizar para lograr la solucién de un caso.

Acciones Permite ejecutar una accidn, ya sea una aplicacién, un documento, etc., para que se asocie a determinada solucién.
Por ejemplo, usted puede definir que para la solucion “eliminar virus XYZ” se ejecute un parche que esta en una ruta
especifica. Estos enlaces sirven de guia al especialista, pues determinan las acciones o procesos que se deben

su creacion y finaliza con su cierre).

Estados Permite definir la situacién o condicién en la que se puede encontrar un caso a lo largo de su proceso (que inicia en

Compaiiia | En esta opcion se ingresan los datos de las compaiifas a asociar con algiin caso. La compaiifa puede
organizacion a la que pertenece el cliente o la empresa relacionada con su actividad organizacional.

ser la

Encuesta Permite ingresar las preguntas para la encuesta de satisfaccion con el fin de identificar debilidades/fortalezas en la
atencion y, establecer un mejoramiento continuo. Dicha encuesta serd diligenciada por los usuarios a través de la
consola SERVICE DESK Users Web Edition, para los casos que se encuentren en estado Solucionado.

o un proveedor.

Tercero Permite ingresar los datos de terceros que se asocian con algin caso. Un tercero es una entidad o persona que estd
involucrada en el caso, ya sea en el proceso de creacion o solucién del mismo, es decir, puede ser un usuario externo

Compaiiia

Usuarios En esta opcion usted puede asociar los usuarios registrados a las compaiifas anteriormente ingresadas y viceversa.

C.2. Configuracion
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Grupos Permite crear grupos de especialistas de acuerdo con un drea o nivel de conocimiento. En estos grupos no sélo
especialistas estardn clasificados los especialistas de la mesa de servicio, sino también los ingenieros del drea de sistemas
que estén involucrados con la solucién de casos.
Procedimientos Permite crear procedimientos y sus respectivas tareas para la solucién de los casos cuyo tipo de registro sea
Tareas cambio. Un procedimiento consiste en una serie de tareas o pasos que se deben llevar a cabo en un orden
16gico para cumplir determinado fin.
Plantilla Permite la creacién de modelos o plantillas para aplicar al momento de crear un caso. Una plantilla sirve para
agilizar el registro de aquellos casos que son repetitivos y que tienen unas caracteristicas definidas.
Interface Permite nombrar los campos adicionales que requiera que sean ingresados al momento de registrar usuarios,
compaiiias, o CI's.
Configurar Mail Permite definir la direccién de correo electrénico por medio de la cual van a salir los correos de notificaciones y
cumplimiento de reglas, entre otros.
Banner Permite configurar el mensaje a mostrar en la consola Web de usuarios. Dicho mensaje puede ser un aviso de
alerta, de falla técnica de advertencia, entre otros.
Noticias Permite registrar y configurar los mensajes informativos a mostrar en la consola Web de usuarios. Dichos
mensajes pueden ser avisos de alerta, de falla técnica de advertencia, entre otros.
Plantilla Mail Permite configurar una plantilla que contenga los datos necesarios que requiera el cliente, usuario,
especialista, entre otros, al cual serd enviado el reporte del caso mediante un correo.
Matriz Permite definir cudl serd la prioridad de un caso en las posibles combinaciones impacto — urgencia.
prioridades
Campos Permite nombrar y agregar los campos adicionales que requiera sean llenados, segun la informacién que
adicionales necesite completar al momento de registrar un caso (incidente, cambio, problema, requerimiento de servicio).
C.3. Guiones
Guién Permite disefiar un libreto de bienvenida o despedida al momento de atender un usuario. También le puede servir de
gufa al momento de registrar la informacién necesaria para la descripcién correspondiente a cada caso.
Guién Permite asociar los guiones configurados a un proyecto determinado.
Proyecto
C4.ITIL
Categorias Permite definir y tipificar los tipos de servicio y casos mds frecuentes que atiende la mesa de servicio, tales

como software, hardware, redes, telefonia, etc. Para cada categoria se crea un servicio y para cada servicio se
asocia un SLA.

Cliente - Grupo

Permite crear grupos cliente (ULAs), los cuales estdn conformados por uno o mds usuarios, con el fin de
asignarles un SLA de acuerdo con sus requerimientos y necesidades.

Calendario

Permite definir el horario de trabajo de la mesa de servicio, incluyendo horas y dias no laborales, para tener en
cuenta en los tiempos establecidos para la atencién y solucién de los casos (SLAs).

Usuarios por

Permite asociar los usuarios al proyecto que esté configurando.

proyecto

Causas — Permite ingresar y relacionar las causas de cada uno de los problemas y de esta manera, llevar un registro de los

Problemas errores conocidos y sus respectivas causas raiz..

Reglas Permite crear y configurar reglas que se lleven a cabo para que cuando se cumplan ciertas condiciones, se
ejecute determinada accidn.

Proceso de Permite definir los pardmetros a seguir cada vez que un caso de la gestién de cambios se cumpla con las especificaciones

Aprobacion establecidas (categoria, impacto, prioridad, urgencia).

Area Negocio

Permite ingresar los departamentos mismos que integran la operacién normal de una organizacién. Por ejemplo,
Contabilidad, Recursos Humanos, Mercadeo, etc.
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C.5. Precasos

Precasos | Permite configurar cierto tipo de informacién bésica, para que de manera automadtica, sea asignada en la consola Web de
usuarios.

D.Panel Central

En el panel central se muestra toda la informacién y se realizan todas las configuraciones de acuerdo con el item en

el que se encuentre ubicado desde la barra de iconos vertical.

Componentes de Aranda SERVICES DESK - FRONT END

Interfaz consola Web

vice Requests APPLICATION ADMINISTRATOR

support

Thig iz the st of all the Releases of the project. Select an itermn to adit,

10/12f2011 2:50:00 PM Home » Releases

i Feleases

Of miy Progects
Of iy Groups

Changes for Releases APPLICATION ADMINIETRATOR Service Desk TESTING Emergency
Closed ] APPLICATION ADMINISTRATOR Service Desk TESTING Minor |
] APPLICATION ADMINISTRATOR Service Desk EUILDIMNG Major

Alarms

4 Categories

2 Chang

¥, Logout
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Interfaz de la consola FRONT END
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La interfaz de la consola FRONT END estd conformada por cuatro elementos: tres barras y el panel central.

A.Menu Superior

Estd compuesta por siete mends:

frchivo  Buscar  Mer  Prowectos  Hetramientas  Configurar BD o #wuda

Archivo
NUETO i | Permite ingresar un nuevo registro: Incidente, Problema, Cambio, Requerimiento de servicio.
—_—
Editar Permite modificar un registro ya existente.
I |
i

Borrar y&5/ | Permite eliminar un registro creado, siempre y cuando éste no esté siendo utilizado.

Esta opcion permite actualizar los cambios realizados en la consola, para que sean visualizados
inmediatamente.

Refrescar }g_\’_
(%]

Sali ] Permite cerrar la consola SERVICE DESK - FRONT END
alir

Buscar

B .Q- Permite realizar una buisqueda del caso que requiera, segtin los criterios que ingrese.
uscar |

Ver
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Consultar Esta opcién es basicamente para el administrador del sistema, ya que le permite ver los casos pendientes de otros
info. especialistas. Para ello presenta una lista de los especialistas que hacen parte de la mesa de servicio, de los cuales

otros usuarios | $010 es posible elegir uno a la vez.

Ver Permite ver la descripcion del caso seleccionado. Esto es titil para evitar el ingreso al caso como tal.
descripcion
Proyectos
Ver mis Muestra los proyectos a los que el especialista pertenece y seleccionar el que requiera para conocer la
informacién de los respectivos casos.
Proyectos @
Filtrar por Permite elegir el proyecto que el usuario requiera para consultar la informacion.
proyecto
Guién Despliega en una ventana el guidn asignado al proyecto actual.
Herramientas
Cambiar Permite cambiar la contrasefia para ingresar a la consola FRONT END.
Clave
Acciones Ejecuta las acciones establecidas en la consola Configuracién ASDK . Bien sea ejecutar una aplicacién, seguir un
enlace o link, abrir un archivo ejecutar un comando, etc.

Configurar BD
Configurar | Permite establecer una nueva conexién a una base de datos o consultar la conexién actual. Cuando es ejecutada,
BD inmediatamente se dirige a la opcién DBConfig del médulo Aranda SETTINGS. (Ver manual Aranda SETTINGS).
Ayuda

Acerca de... | Permite verinformacién técnica y legal sobre la interfaz Aranda SERVICE DESK FRONT END.

Barra de acceso rapido

Esta barra de herramientas cuenta con 18 botones, que cumplen las mismas funciones de las opciones presentes en el

mend principal.
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r
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Panel de Herramientas

Mediante esta barra se realiza toda la gestion de los casos en Aranda SERVICE DESK, es decir, gestién de

Incidentes, de cambios, de problemas y de requerimientos de servicio.
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C.1. Soporte a servicio
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Ver Resumen Permite ver el consolidado de los casos de manera grafica, por usuario actual o por proyecto actual.

Requerimientos de Permite gestionar (crear, editar, y cerrar) los casos de requerimientos de servicio.

servicio

Incidentes Permite gestionar (crear, editar, etc.) los casos de incidentes.

Problemas Permite gestionar (crear, editar, etc.) los casos de problemas.

Cambios Permite gestionar (crear, editar, etc.) los casos de cambios.

Versiones Permite gestionar (crear, editar, etc.) las versiones.

Tareas Permite visualizar y la informacion de las tareas asignadas al especialista.

FSC Permite visualizar la programacion de los cambios donde estd implicado el especialista.

Alarmas Permite ver las alarmas generadas referentes a los casos del especialista, de acuerdo con las reglas
establecidas en la consola Configuracién ASDK .

Configuracion ASDK | Permite acceder a la consola Configuracién ASDK , para hacer las configuraciones que sean necesarias.

C.2. Otros

Acerca de... | Permite ver informacidn técnica y legal sobre la interfaz Aranda SERVICE DESK FRONT END.

D.Panel central

En el panel central se muestra toda la informacidn y se realizan todas las acciones de acuerdo con el item en el que se
encuentre ubicado desde la barra de iconos vertical. Sin embargo, a continuacién se explican los componentes del
panel central al momento de editar o crear un caso (bien sea Requerimiento de servicio, incidente, problema,
cambio).
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D.1. Barra de tareas del proceso
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Esta barra tiene el nombre del proceso que esté creando o editando: Incident Management (incidente)/

Problem Management (problema)/ Change Management (cambio)/ Requerimiento de servicio.

Anotacion | Permite ingresar una anotacién al caso.
Buscar Permite buscar casos con informacién similar.
Iguales
Guardar Guarda el caso.
Reporte Permite enviar un reporte por correo al usuario o especialista que requiera con la informacién del caso, de acuerdo
con la plantilla creada en la consola Configuracién ASDK.
Atender Registra la fecha (en la pestafia Tiempos/SLA) enque el caso fue atendido, en el evento de no haberle cambiado el
estado de Registrado.
Plantilla Permite aplicar las plantillas definidas en la consola Configuracién ASDK de acuerdo al tipo de caso que esté
creando o editando. Asi mismo permite guardar como plantilla las opciones configuradas.
Archivos Permite adjuntar o eliminar archivos al caso.
Salir Permite salir de la edicién o creacion del caso en especifico.
D.2. Barra de opciones
Usuarios | Permite seleccionar un usuario para asociarlo al caso. Si el usuario no estd en la base de datos, puede ingresar uno
nuevo. Para ello, remitase al manual de Aranda PROFILE.
Compaiiia | Permite seleccionar una compaiiia para asociarla al caso. Si no estd en la base de datos, puede ingresar una nueva.
CMDB Permite asociar o desasociar un CI que esté involucrado en el caso. Los CIs listados son aquellos que han sido
ingresados en Aranda CMDB y cuyo responsable o relacionado con el uso, es el usuario que se estd asociando al caso.

D.3. Panel de informacion de opciones
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Pake
Chodsd
I ol
CONTACTO
9 ELECTRODOMESTICOS
L]
c
a
Mt RS
Wy | IO

En este panel se muestra la informacién asociada al caso desde la barra de opciones.

D.4. Pestaias del panel central

Caso | Campos Adicionales | Soluciones | Histdrico | Relaciones | TiemposiSLA | Archivos adjuntos

Las pestafias que se muestran, son los datos que se pueden ingresar para que la informacién del caso sea mds

completa.
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Caso Se ingresan los principales datos de un caso. Dichos datos son de registro obligatorio para guardar el caso.
Campos Se ingresa la informacién adicional solicitada por el administrador de la consola Configuracién ASDK . Si
Adicionales dichos campos fueron configurados como obligatorios, el caso no se puede guardar hasta que no sean llenados.
Soluciones En la gestion de incidentes y de problemas, esta funcionalidad se asocia con Aranda SELF SERVICE (ASLES),
como base de conocimientos, para tener almacenadas las soluciones y asociarlas al caso, segin corresponda.
Historico Permite registrar anotaciones al caso. Cada anotacién realizada, queda grabada en el histdrico del caso.
Relaciones Permite asociar un caso a otro (sea incidente, problema, cambio o requerimiento de servicio), a un CI, o a un

error conocido.

Tiempos /SLA | Permite llevar el control de los tiempos de respuesta del caso.

Archivos
adjuntos

Muestra listados los archivos adjuntados al caso (si los hay).

Tipo de Regelio \WEB

Categoria

Servicio
LA

D.5. ftems de configuracién seleccionables

- I:Istadu P.u:cented. - B

[Bug | impacto | A Critica =
Urgencia | | Pa -

Payrol system v [ Pricridsd [} Aka v
Payroll system SLA - E{ Especisiista Service DeskfHernando Luna [:]

Estos datos son obligatorios a la hora de crear un incidente o un problema. Si no se completan, el caso no se puede
guardar. Sin embargo, cuando se estd creando un cambio, los items Estado, Impacto, Urgencia y Prioridad, se
encuentran inhabilitados. Para habilitarlos, guarde el caso, ciérrelo y editelo, e inmediatamente se dichas opciones
se activan.

D.6. Espacio de descripcion

Este espacio se muestra tinicamente cuando estd ubicado en la pestafia Caso del panel central y sirve para ingresar
el contenido de la descripcion del caso. En el evento de haber asignado un guién a la categoria, se mostrard en este
espacio, para ser completado con los datos solicitados. En caso contrario, el espacio se mostrard en blanco para que

la descripcidn sea escrita en formato de texto HMTL.

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

Articulos Relacionados
* Configuracion de Aranda SERVICE DESK
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Configuracion de Aranda SERVICE DESK

Introduccion

Este médulo permite realizar la configuracién y parametrizacién del ambiente SERVICE DESK, en donde usted
podra: Construir una base de conocimiento que puede ser consultada por especialistas y usuarios finales para llegar a
resolver facilmente los incidentes mads comunes, establecer horarios y dias habiles, definir plantillas que permitan
facilitar la apertura y cierre de un caso frecuente, definir los Acuerdos Niveles de Servicios (SLAs y ULAs), crear
Categorias, Sub-categorias y asignar los Niveles de Servicios, registrar la informacién de compafiias involucradas
con los clientes o con los casos, asignar Roles a especialistas, supervisores, administradores y grupos de trabajo,
crear reglas para controlar los niveles de servicio establecidos y crear y definir los procedimientos de cambio de una
forma estandarizada y programada entre otros pardmetros. De dicha configuraciéon depende el tratamiento que se le

dard a cada uno de los casos registrados por los usuarios y atendidos por los especialistas encargados.

Ingresar a Configuracion ASDK

1. Dirijase a Inicio -> Todos los programas -> Aranda Software -> Aranda Service Desk—> Configuracién ASDK.
2. En la ventana de validacién que aparece, ingrese el usuario y la contrasefia, dependiendo del tipo de autenticacion
que elija: Aranda /Windows.

Autenticacion - |
Aranda SERVICE DESK®
Tipo de autenticacion
ARAMDA -
LIsLiario ||
Contrasefia |
CONFIGURACION
|_ Aceptar | | Cancelar

Aranda: Son los usuarios que pueden ser importados desde el Directorio Activo o creados previamente
en el médulo Profile de Aranda ASSET MANAGEMENT.

Usuario: Ingrese el usuario importado desde el Directorio Activo.

Contraseiia:Ingrese la contrasefia creada manualmente. Si ingresa con el usuario
ADMINISTRATOR, la contraseiia creada por defecto es [root].

Windows: Son los usuarios que se validan con el Directorio Activo.
Usuario: Ingrese el usuario con el que se registra en Windows.

Nota: Esta opcidn sélo es posible si el alias del usuario en Windows es igual al del usuario en Aranda, para ello, se

recomienda importar los usuarios del Directorio Activo (Ver manual Aranda PROFILE).

Contraseiia: Ingrese la contrasefia de registro de Windows.
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Dominio: Ingrese el dominio (servidor) al cual pertenece el usuario.

Nota: Recuerde que la definicién de permisos se hace por grupo de trabajo, de tal forma que al ingresar un usuario a

determinado grupo aplicardn los permisos definidos para el grupo.
3. Presione Aceptar.

De inmediato ingresa a la consola Configuraciéon ASDK, donde inicialmente debe seguir unos pasos en el orden

consecutivo explicado a continuacién.

Opciones Generales

Crear un proyecto

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aOpciones -> Proyectos.

2. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen A,

enseguida se cargard la interfaz de creacidn de proyectos de la Configuracién ASDK.

By Proyecto g@@

o (B @

Mombre {Services Desk Projects

Admirastrador Horacio Batbosa Lago -
i+ Estadn Insclivo " Estada Activa

¥ Utiliza Costos ncidente W Ublza Costos problema

¥ Utiiza Costos Cambio ¥ Utliza Costos Liamada Servic

Inserte el nombre del proyecto y desde el mend desplegable, seleccione el especialista que requiera como
administrador de éste. Escoja si desea que esté activo o inactivo. En caso de estar inactivo, el proyecto no se
visualizard en la consola FrontEnd de ASDK. Seleccione si desea que se calculen los costos por incidente,
cambio, problema o por llamada de servicio, estos se activan cuando en el proyecto usted activa las opciones

costos ubicadas frente a los usuarios especialistas salen dichas columnas precio y costo. Haga clic en Aceptar.

Por cada pardmetro configurado, se muestra en el panel derecho la verificacién de cada uno de éstos asi:

[ 5 [ [T o TP PR
ARANDA APPLICATION ADMIRSTRATOR o o o o LY ”

3. Para editar un proyecto, ubiquese sobre éste y haga clic en Archivo -> Editar, o también desde la barra de
iconos horizontal, haga clic en la imagen __.:‘:’_ . Configure los datos que desea cambiar y haga clic en Aceptar.
4. Si desea borrar un proyecto, ubiquese sobre éste y haga clic en Archivo -> Borrar, o también desde la
barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen i y presione cambiar y haga clic en Aceptar.

Nota: Tenga en cuenta que para poder activar el proyecto, es necesario tener configurados: categorias, grupos,

usuarios por proyecto, reglas y horarios.
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Configurar parametros generales

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijase a Opciones -> Resumen.

Opciones

< B

Froyecios

Adpuntar archivos a casos
Besumen e m el e Wi de & . T srsey ridir i =i
thD 92168177 a3 30

iy =

o
-.b = Enviar ink encueszta de zatizfiaccion
Licencias b ] t

P [htlp Hazdk atandasoh com/usdk)
&

Acciones

liempo de vida hicencia
rH '

& o :

E stados

Tiempo de hlogueo registio

Compafia 10 =

=1 =| -
e J _ﬁ Guardar cambios
Configuacidn

Guiones <_
el |
it 5

2. Ingrese la direccion URL donde se encuentra el AFS en el cual se van a almacenar los archivos que se
adjunten en la consola FRONT END de Aranda SERVICE DESK. Para ello, debe haber instalado el médulo
Aranda FILE SERVER (AFS) y haberlo configurado. (Ver manual de instalaciéon Aranda FILE SERVER).

3. Con el fin de que no se congestione la red ni el servidor AFS, especifique el tamafio maximo de los archivos
que seran adjuntados en la consola Front End.

4. Ingrese el link del servidor donde se encuentra el AFS, en donde se almacena la encuesta. (Ver capitulo
configurar encuesta).

5. Ingrese el tiempo de inactividad de la consola (en minutos) en el que es activa la sesién (concurrente). Al
cumplirse dicho lapso, la licencia se vence y la consola termina su ejecucién y presenta un mensaje de

confirmacion de finalizacion de la sesion.

6. Ingrese el tiempo (en minutos) maximo en el cual un especialista podrd tener bloqueado un registro para su
uso en la consola Web de Aranda SERVICE DESK. Por ejemplo, si un especialista abre un caso para su

edicion, el tiempo que puede tener dicho caso bloqueado para su uso estard indicado por este pardmetro.
7. Para finalizar, guarde la configuracion realizada, presionando el botén Guardar Cambios.

8. En la parte inferior de la consola se visualiza el nimero de acciones de categorias y de reglas existentes.
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Administrar licencias para ASDK
Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a Opciones -> Licencias.

Con Aranda SERVICE DESK es posible llevar un control de las licencias adquiridas vs. las licencias actualmente en
uso. También, ver el tipo de licencia (nombrada o concurrente) y asociar las nombradas a los usuarios.
* Licencias Nombradas:Esta licencia se asocia a un usuario y le garantiza acceso ilimitado a la consola, sin
importar la cantidad de usuarios que estén haciendo uso de ésta.
* Licencias Concurrentes:Esta licencia no es asociada a un usuario en especifico, por lo tanto, puede utilizarla

cualquiera que esté registrado y autorizado para ingresar a la consola.

Ver informacion de licencias

En la parte superior de la consola, en la pestafia Licencias se encuentra la relacion entre la totalidad de las licencias

registradas, las que se encuentran en uso y las nombradas. Como lo muestra la siguiente grafica:

Licencias | Mombrar Licencias

Cantidad de licencias usadas =0 Cantidad de licencias registradas =15  Cantidad de licencias nombradas =5

En el panel central se lista la informacién correspondiente a cada licencia en uso:

Tipo Licencia Indica si la licencia es Nombrada o Concurrente.

Usuario Alias del usuario que hizo uso de ella.

Identificador Sesion | Nimero de identificacion de la sesién del usuario.

Fecha Inicio Fecha de inicio de la sesion.

Fecha ultimo acceso | Fecha de la tltima accién realizada en la sesién.

Direccion IP Direccién IP desde la cual se ingreso a la consola.

Asignar licencias nombradas

1. Ubiquese sobre la pestaiia Nombrar Licencias.

2. De la columna del centro, seleccione el o los especialistas a los que les vaya a asignar las licencias nombradas (de
acuerdo con el nimero de licencias nombradas que su organizacién haya adquirido).

3. Presione el botén [22] .

4. Para desasociar uno o mas especialistas a las licencias nombradas, seleccionelo(s) desde el panel principal y haga

clic en el botén hﬁ,u .

Definir acciones para la solucion de los casos

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijase aOpciones -> Acciones.

2. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen . Otra

forma es haciendo clic derecho-> Nuevo sobre el panel central.
3. En la ventana que aparece, ingrese los siguientes datos:
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Nombre Ingrese un nombre con el que identifique la accién a crear.

Tipo de accién | Del ment desplegable seleccione si requiere ejecutar una aplicacion, una libreria, abrir un archivo 6 no realizar
ningun tipo de accién.

Linea de Indica la ruta en la cual se encuentra la aplicacion, libreria o documento que serd ejecutado.
comando
Parametros Inscriba las variables con las que se puede ejecutar la aplicacién. Por ejemplo: \technet\admin_intra, para

ejecutar la administracién de la intranet en la empresa.

Crear estados para cada caso

Un estado es la etapa o fase en la que se puede encontrar un caso a lo largo de su ciclo de vida, el cual inicia cuando
se registra, y finaliza con su respectivo cierre. Tenga en cuenta que para cada tipo de caso
(Solicitudes,requerimientos de servicio, incidentes, problemas, cambios, liberacién de versiones, catalogo de
servicios y tareas), los estados son auténomos; es decir, que para cada tipo, es necesario crear los posibles estados,
también estos son independientes para cada proyecto es decir que por cada proyecto creado, podran existir distintos

estados para cada uno de los casos registrados.

Releases i

Incidents
Problems
Changes

Service Requests
Tasks

Articles

Service Catalog

Tenga en cuenta que una vez que el registro este cerrado este es archivado en el sistema de base de datos incluyendo

toda la informacion e historia y ya no aprecera en la consola de Aranda SELF SERVICE la tabla de datos.

Los registros cerrados permanecen disponibles usando las opciones de busqueda de la aplicacién y también se

incluyen en los reportes y otras estadisticas.

Desde una perspectiva mds técnica, el sistema de gestién de base de datos maneja dos particiones para las tablas que
guardan los registros (de incidentes, problemas, cambios, versiones, solicitudes de servicio, articulos, servicios y
elementos de configuracién CI's), una vez el registro llega a un estado terminado en la operacion, es posible mover el
registro cerrado a la segunda particién. De esta manera todos los registros abiertos se almacenan y se manejan por

separado en la particién principal.

Insertar y actualizar procedimientos incluye la funcién de calcular si un registro esta cerrado (en estado terminado) y
el motor de base de datos esta parametrizado en orden para obtener el comportamiento requerido y ser capaz de

mover los registros cerrados a la particién secundaria.

Aranda Software le recomienda crear los siguientes estados por cada tipo de caso:
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Incidentes | Problemas Cambios Tareas Requerimientos de Servicio | Servicios Articulos
Registrado | Registrado RFC registrado | Registrada | Registrada Registrado | Registrado
En Proceso | Evaluacién del error | Filtro Asignada | Asignada En Proceso | En Proceso
Suspendido | Error conocido Aprobacion En proceso | En proceso Suspendido | Suspendido
Solucionado | Solucionado Construccion Realizada | Realizada Solucionado | Solucionado
Cerrado Cerrado Pruebas Revisada | Revisada Cerrado Cerrado

Implementacion

Revision

Cerrado

Crear estado para solicitudes

Antes de crear un estado por solicitudes, debe tener en cuenta que Aranda SERVICE DESK tiene estados

predefinidos como registrado,solucionado y cerrado. Para el tipo de caso Solicitudes solo estaran disponibles los

estados Registrado y finalizado.

Nota: En La opcién Solicitudes s6lo podrd definir dos tipos de estados configurados por el usuario y una sola

transicion.

Los estados que se creen en esta opcion aplicardn en las consolas Windows y Web de especialista, durante la gestion

de una solicitud.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a Opciones-> Estados.

2. Haga clic sobre la pestafiaSolicitudes, ubicada en la parte superior de la consola.

3. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen . Otra

forma es haciendo clic derecho sobre el panel central, donde aparecen los estados listados.

B Configuracidn - ASDE- Aranda Software

Configuraoan

¢ Archiva

Ayuda

H.1.5:0

- Ad g ] §- @ Proyecto Actual : 1T

Opciones

Incidentes | Problemas | Cambios | Taress | Requerimients de servicio | Catalogo de Servicio | Articulns  Solichades |

&
8

Reziiman
-—‘ﬁ
Licencias

&

ACCinnes

~

Esladas

4. Ingrese el nombre del estado, su descripcidn. Seleccione el color de fondo que lo representard y el color de

Briadlie e campo squi para sgiups pod ess columng

[= || Descrpeitn

el Tuln]

MNambie

la letra que indicard el nombre correspondiente.
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5. Defina la transicién para los dos estados configurados.

Fard
s
» By O Refrescar & | Asocier razones | @
|Estados | Transiciones
Muarmbre + | Dezchpcidn w || Calor de fondo * | Calar de letia -
Firializado Finsizado . |
[Registrado registrado I |
B
_l-v:L
o B U
Hoembes
Hegistrado
Descnpenin
Ly b o]
Coler de fonda
-
Calor de leiva
I -

6. Para finalizar la creacidn del estado, presione el botén L
Nota: La opcién de Solicitudes de la consola web de especialista, solo estard habilitada si los estados de la solicitud

y su transicion fueron creados desde la consola de Configuraciéon ASDK.

Crear estado para incidentes

Antes de crear un estado por incidentes,debe tener en cuenta que Aranda SERVICE DESK tiene estados

predefinidos como registrado,solucionado y cerrado para facilitar el disefio del ciclo de vida del incidente.

Los estados que se creen en esta opcién aplicardn en las consolas Windows y Web para incidentes y para

requerimientos de servicio.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a Opciones-> Estados.

2. Haga clic sobre la pestaiialncidentes, ubicada en la parte superior de la consola.

3. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen .. Otra

forma es haciendo clic derecho sobre el panel central, donde aparecen los estados listados.
4. Ingrese el nombre del estado, su descripcion. Seleccione el color de fondo que lo representara y el color de la

letra que indicard el nombre correspondiente.

5. Active las casillas respectivas de acuerdo con lo que desee:
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Calcular Tiempo Permite que el tiempo del caso establecido en el SLA, siga contabilizdndose.

Permitir Enrutamiento Permite el escalamiento el caso dentro del mismo estado.

Estado solucionado | Se comportard como estado solucionado, y registra la fecha en la cual el caso cambié a dicho estado.

B x|

FAL
L

LA ST

Mombee

INCIDENTES 1

Dascapcitn

INCIDENTES 1 =

Comportamiento del estada
- " Estado solucionado " Calcular liempo

Codor da fondo

Color de leva |+ Pemde arautamiento

6. Para finalizar la creacidn del estado, presione el botén L

Crear estado para problemas

Antes de crear un estado por problemas,debe tener en cuenta que Aranda SERVICE DESK tiene estados

predefinidos como registrado, solucionado y cerrado para facilitar el disefio del ciclo de vida del problema.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijase aOpciones-> Estados.

2. Haga clic sobre la pestafiaProblemas, ubicada en la parte superior de la consola.

3. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen . Otra

forma es haciendo clic derecho sobre el panel central, donde aparecen los estados listados.
4. Ingrese el nombre del estado, su descripcion. Seleccione el color de fondo que lo representard y el color de la

letra que indicard el nombre correspondiente.

5. Active las casillas respectivas de acuerdo con lo que desee:

Calcular Tiempo Permite que el tiempo del caso establecido en el SLA, siga contabilizdndose.
Permitir Permite el escalamiento el caso dentro del mismo estado.
Enrutamiento
Estado solucionado Se comportara como estado solucionado, y registra la fecha en la cual el caso cambi6 a dicho estado.
Estado Error Un error conocido es un problema que ha sido diagnosticado satisfactoriamente y por el cual se tiene
Conocido identificada una solucién temporal o definitiva.
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6. Para finalizar la creacién del estado, presione el botén ¥ .

Crear estado para cambios

Antes de crear un estado por cambios, debe tener en cuenta que Aranda SERVICE DESK tiene estados predefinidos
como RFC, CAB, construccién, pruebas, implementacién, revisado y cerrado, para facilitar el disefio del ciclo de
vida del cambio. Cuando un registro de cambio es creado el escenario esta listo para RFC, una vez que el RFC sea

aprobado su etapa ya no sera RFC, y pasara a la siguiente etapa deacuerdo al flujo de trabajo.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dir{jase aOpciones-> Estados.

2. Haga clic sobre la pestafiaCambios, ubicada en la parte superior de la consola.

3. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen _.Otra

forma es haciendo clic derecho sobre el panel central, donde aparecen los estados listados.
4. Ingrese el nombre del estado, su descripcion. Seleccione el color de fondo que lo representard y el color de la

letra que indicara el nombre correspondiente.

5. Active las casillas respectivas de acuerdo con lo que desee:

Calcular Tiempo Permite que el tiempo del caso establecido en el SLA, siga contabilizdndose.
Permitir Enrutamiento Permite el escalamiento el caso dentro del mismo estado.
Proceso de Votacion Seleccione para que se active la funcién de proceso de aprobacién para cambios.
Etapa Seleccione la etapa en la cual se encuentra el estado.
Version Permite asociar cambios a una version.
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6. Seleccione la etapa a la cual quiere asignar el estado que se estd creando.

7. Para finalizar la creacién del estado, presione el botén ¥

Establecer Proceso de Aprobacion para Cambios

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijjase aOpciones-> Estados.

2. Haga clic sobre la pestaiia Cambios, ubicada en la parte superior de la consola.

MESSS———— -F
e
sk
S By Chhefrecer | F]| £ O
£ stackas | Traracmnes: |
Mombo = Dewrpon = Calow e fandio = Color de eha =If
| FTT CAMBID | I
JLaMBiG 2 B 2 J L}
CAMBD 3 CAMBID 3 I
| CAMBID & CAMBID 4 L ——
CAMBID 5 CAMEID 5 .|
[ £}
&
w | a
Rl
CAMBID 7
| CanMEnD 2 -
Colbt o Foda (Compaatriantn del aitady
: - ¥ Bachoul pl + il berrge
okl e hetsr # Frands eruubasecndo [ F'm:*udiuda:-@
I - c *

3. Seleccione el estado desde el cual se va a establecer el proceso de aprobacidn.

4. Haga clic sobre el botén .|, enseguida se cargar la interfaz de procesos de aprobacién.
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5. En la pestaia Tipo de votaciéon, podrd establecer las reglas que se implementaran para el grupo de

especialistas en el momento de evaluar los estados de los cambios.

6. Seleccione la opcion Al menos % de los votantes aprueban, si desea que el estado se apruebe tras una
votacién de los especialistas, por ejemplo. Si el 70 % de los especialistas decide aprobar el estado.

7. Seleccione la opcién Un votante aprueba, para que uno solo de los especialistas decida si aprobar o no los
estados.

8. En la pestafia Accion de Aprobacion, podra seleccionar el estado al cual pasara el cambio tras haber sido

aprobado.

Proceso de Aprobacion por estado

T

E sty :-',;'-"I'-= 1
Mombee

L ¥
Tipo de volscaon A:.ni:\ndamlnﬁ.ncimdaﬂ‘ﬂmuhm

Carnbun de sttads 4 | CAMBI0 3 -

s =

9. En el menu Cambio de estado A:, seleccione el estado al cual pasard el cambio tras ser aprobado
10. En el campo Razén, Seleccione el motivo por el cual se pasa de un estado al otro.

11. En la pestaiia Accién de Desaprobacion, podra seleccionar el estado al cual pasara el cambio tras haber

sido desaprobado.
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12. En el mend Cambio de estado A:, seleccione el estado al cual pasard el cambio tras ser desaprobado

13. En el campo Razén, Seleccione el motivo por el cual se pasa de un estado al otro.

Crear estado para tareas

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dir{jase aOpciones-> Estados.

2. Haga clic sobre la pestafiaTareas, ubicada en la parte superior de la consola.

3. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen _l . Otra

forma es haciendo clic derecho sobre el panel central, donde aparecen los estados listados.
4. Ingrese el nombre del estado, su descripcion. Seleccione el color de fondo que lo representard y el color de la

letra que indicara el nombre correspondiente.

I x|

Nombire
Regishada |
Desciipcid

Tares Flegitrads El

Color de fondo

T ".l
Cdor de lelra

-

5. Para finalizar la creacién del estado, presione el botén L
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Crear estado para Requerimientos de servicio.

Los estados que se creen en esta opcién aplicardn en las consolas Windows y Web para incidentes y para

requerimientos de servicio.

1.
2.

. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen

Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dir{jase aOpciones-> Estados.

Haga clic sobre la pestaiiaRequerimientos de Servicio, ubicada en la parte superior de la consola.

forma es haciendo clic derecho sobre el panel central, donde aparecen los estados listados.
. Ingrese el nombre del estado, su descripcion. Seleccione el color de fondo que lo representara y el color de la

letra que indicard el nombre correspondiente.

. Active las casillas respectivas de acuerdo con lo que desee:

| . Otra

Calcular Tiempo

Permite que el tiempo del caso establecido en el SLA, siga contabilizandose.

Permitir Enrutamiento

Permite el escalamiento el caso dentro del mismo estado.

Estado solucionado

Se comportard como estado solucionado, y registra la fecha en la cual el caso cambi6 a dicho estado.

N x|

W
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Ciolor e el v Permie ereutamssrdo
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Crear estado para Servicios.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijase aOpciones-> Estados.

. Haga clic sobre la pestafiaServicios, ubicada en la parte superior de la consola.

. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen

forma es haciendo clic derecho sobre el panel central, donde aparecen los estados listados.
. Ingrese el nombre del estado, su descripcion. Seleccione el color de fondo que lo representard y el color de la

letra que indicara el nombre correspondiente.

. Active las casillas respectivas de acuerdo con lo que desee:

Calcular Tiempo Permite que el tiempo del caso establecido en el SLA, siga contabilizdndose.

Permitir Enrutamiento Permite el escalamiento el caso dentro del mismo estado.

. Otra
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Crear estado para Articulos

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dir{jase aOpciones-> Estados.

2. Haga clic sobre la pestanaArticulos, ubicada en la parte superior de la consola.

3. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen . Otra

forma es haciendo clic derecho sobre el panel central, donde aparecen los estados listados.
4. Ingrese el nombre del estado, su descripcion. Seleccione el color de fondo que lo representard y el color de la

letra que indicara el nombre correspondiente.

5. Active las casillas respectivas de acuerdo con lo que desee:

Estado Aprobado Seleccione para que el especialista decida si aprobar o no el estado.

Permitir Enrutamiento Permite el escalamiento el caso dentro del mismo estado.
B x
@
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Mormbre
SERVICID 3
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Crear estado por Version

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijase a Opciones-> Estados.

2. Haga clic sobre la pestafia Versiones, ubicada en la parte superior de la consola.

3. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen . Otra
forma es haciendo clic derecho sobre el panel central, donde aparecen los estados listados.

4. Ingrese el nombre del estado, su descripcion. Seleccione el color de fondo que lo representard y el color de la
letra que indicard el nombre correspondiente.

5. Active las casillas respectivas de acuerdo con lo que desee:
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Etapa Selecciona la etapa que corresponda al estado

Roll Out Plan Indica la versién en una etapa particular que debe tener un plan a desplegar.

Check List | Permite crear politicas especificas que se debe realizar para una etapa en particular.

Mame Implementing

Description Implementing

Background color Behavior of status
ODFF15 [¥] Roll Qut Plan
Fant color Check List é;:‘

000000 Stage

IMPLEMENTATION W

Establecer una lista de Control( Check List)

Es posible definir un grupo de lista de control para diferentes etapas (construccion, pruebas, implementacién y
cerrado). El registro de la la liberacién de versién puede cambiar una etapa a menos que la lista de control este

preconfigurada para cuando la actual etapa se complete con éxito.

Cuando el administrador de la liberacion de version crea una lista de control para una etapa, debe especificar
nombre, descripcion,orden y politicas obligatorias.El administrador puede crear, actualizar y eliminar una opcién
especifica de la lista de control.

Esta funcionalidad aplica para todo tipo de requerimientos (exdmenes, tecnologias, licencias y documentos) a través

de los ciclos de vida definido por la liberacién.
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& Aranda SERVICE DESK Configuracion

Check List

Name Description Mandatory
[.B. License [.B. License

Windews Lincese Windews Lincese

MET Framewoark 2.0 MET Framewark 2.0

s s

Scripts D.B. Scripts DUB.

Users guide Users guide

Install Guide Install Guide

4
4
4
&
4
4
4
4

t A 2 A A 3B 2 O

Felease Motes Felease Motes

£

CheckList.aspaist=3

Configurar flujo para la transicion de estados

Para que los especialistas que atienden la mesa de servicios puedan llevar un ciclo de vida ordenado y consecuente
de los diferentes tipos de casos, es necesario crear un flujo de transiciones, de tal manera que s6lo se pueda cambiar
de estados en el orden asignado en dicho flujo. Tenga en cuenta que para cada tipo de casos (incidentes, problemas,
cambios, tareas, etc.) se debe configurar un flujo de acuerdo con los estados respectivos. Para ello, realice los

siguientes pasos:

1. Ubiquese sobre la pestafia del tipo de caso al cual desea configurar el flujo (Solicitudes/Incidentes
/Problemas/Cambios/Tareas/Versiones, etc.). Para el caso de incidentes, también aplica a los Requerimientos
de Servicio.

2. Haga clic derecho sobre el panel central y seleccione editar, 6 desde la barra de iconos horizontal seleccione la
imagen _é_ . Otra opcidn es haciendo clic en Archivo -> Editar.

3. De inmediato se despliegan dos ventanas: la del estado a editar y la de la lista de los estados creados. Cierre la
ventana del estado a editar.

4. La ventana que visualiza entonces debe ser similar a la que se muestra en la siguiente imagen:
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5. Ubiquese sobre la pestaiia Transiciones.

6. De inmediato visualizara todos los estados ordenados en cuadros para que sean asociados por lineas. Para
establecer el flujo por orden, ubiquese sobre el estado inicial y con el clic sostenido del Mouse trace una linea

hasta el estado al que desee hacer la transicion. Realice el mismo procedimiento de estado a Razones.

Por ejemplo, en la siguiente imagen se han asociado los tres primeros estados de tareas para la transicion
y se estd asociando el cuarto estado: De “Registrada” pasa a “Asignada” y de ésta a “En proceso”. La

transicion de este dltimo estado se estd asignando a “Realizada”.
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7. Para guardar la configuracion realizada, haga clic en Crear o actualizar transicion. Si desea deshacerla,

sin haberla guardado, haga clic en Refrescar.

8. Para hacer zoom al diagrama de flujo, aumente o disminuya el recuadro rojo de la parte inferior de la
ventana, haciendo clic sostenido desde alguno de los extremos y moviendo el Mouse de acuerdo con el tamafio

que requiera.

9. Si desea eliminar una relacién, haga clic en % . Luego ubiquese sobre la linea y presione la tecla Supr.

Guarde la configuracion realizada.

10. Para cerrar la ventana de configuracién de estados, haga clic en &l |
El flujo del ciclo de vida pasa a través de diferentes estados terminando con varios (al menos uno) estados

terminados.

Tenga en cuenta para los cambios, un nombre puede ser asignado a una ruta especifica en el flujo de trabajo. Esta
opcién con transicidn de estado, de acuerdo a la ruta seleccionada, el tipo de cambio es presentado con el proceso de
aprobacién de activos acordado para el tipo de cambio. Al instalar Aranda SERVICE DESK estd incluido el

paquete de configuracién por defecto. Este paquete configura el sistema basado en un modelo basico que incluye
modelos de flujo de trabajo para cada tipo de registro y para cambio de registros un conjunto bésico de estados con
procesos de aprobacidn se definen incluyendo las rutas estandar, normal y de emergencia

Aranda Software recomienda las siguientes transiciones de acuerdo con los estados sugeridos anteriormente en el
capitulo crear estados para cada caso.
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Configurar Razones de Creacion

Una razon de creacion es el motivo o el argumento por el cual un incidente, problema, cambio, etc. Pasa de un estado
a otro.

1. En la pestafia Transiciones, seleccione el botén Seleccionar Lineas £ .

EE—— =10

tsdo

1dente

B &R Srefrescr [1)| B @
Eumrrml

| INCIDENTES 1 |

[ mcioentES2 |
1

2. Haga clic derecho sobre la linea (razén) que uno a los estados en el ejemplo de la imagen anterior la linea o
razén uno a los estados Incidentes] e Incidentes2, una vez haya hecho clic derecho se cargara la interfaz de
creacion y edicién de razones.

G 2o

7 % ©

Fazorer de by randicidin

RAZINT

¢ T

v RO

Hownbne |Erlmmuwmmmanm.ﬂ5me

3. Para crear una nueva razén haga clic sobre el botén Nuevo D .
4. Escriba la nueva razén y presione sobre €l botén Guardar [« .

5. Una vez creada la razén haga clic sobre el botén Asociar.
6. Si desea borrar una razén, haga clic sobre el boténEliminar 3 .

7. Si requiere Modificar una razén, haga clic sobre el botén Editar # .
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Flujo de estados para Incidentes

Registrado puy En Proceso pu Suspendido pum Solucionado pm Cerrado

Flujo de estados para Problemas

Registrado pumm Evaluacion del error gy Error conocido ps Solucionado ps Cerrado

Flujo de estados para Cambios

RFC Registrado gy Filtro gy Aprobacion gy Construccion gy Pruebas pmm Implementacion gy

Revision gy Cerrado

Flujo de estados para Tareas

Registrada yum Asignada gus En Proceso pm Realizada g Revisada

Flujo de estados paraLlamadas de Servicio

Registrada s Asignada ps En Proceso pum Realizada g Revisada

Flujo de estados para Servicios

Registrado gy En Proceso gy Suspendido gy Solucionado gy Cerrado

Flujo de estados para Articulos

Registrado pu En Proceso pu Suspendido pum Solucionado ps Cerrado

Flujo de estados para Versiones
Registrado puy Mayor(construccion) pumm Pruebas puss Implementado guues Cerrado
Registrado puy Menor(construccion) pumm Pruebas puss Implementado yupes Cerrado

Registrado s Emergencia (construccion) s Pruebas gs Implementado s Cerrado

Crear Compaiiias _EXPRESS

Para registrar los datos de las organizaciones a las cuales usted brinda soporte (interno o externo), siga los pasos

explicados a continuacidn:

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a Opciones-> Resumen.
2. Haga clic derecho sobre el panel central y seleccione Nuevo.
3. De inmediato se despliega una ventana compuesta por cuatro pestafias diferentes, en las cuales se debe ingresar

toda la informacidn referente a la organizacién. En la pestafia Detalles registre lo siguiente:

* Nombre de la empresa
 Identificacién de la empresa
* Contacto
¢ Correo electrénico
* Direcciéon URL o Pdgina Web
* Descripcién
* Pais
¢ Ciudad
4. En la pestaiia Direccion registre la(s) direccion(es), el(los) teléfono(s), la extension y el celular del contacto

de la empresa.
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5. En la pestafia Comentarios escriba observaciones que requiera al respecto de la compaiiia.

6. En la pestafia Adicionales ingrese datos adicionales que sean necesarios y que no estén incluidos en las

pestaiias anteriores. El nombre de los campos para los datos adicionales, se configura en la opcién Interface.

7. Después de haber ingresado los datos que requiera para el registro de la compaiifa, haga clic en Aceptar,
para guardar la informacién.

8. Para editar el registro de una compaififa, ubiquese sobre ésta y haga clic derecho. Seleccione la opcién
Editar, configure la informacion que necesite, y presione Aceptar.

Registrar la informacion de Proveedores

1.

2.

Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aOpciones -> Proveedores.

Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen . Otra

forma es haciendo clic derecho-> Nuevo sobre el panel central.
De inmediato se despliega una ventana compuesta por cuatro pestafias diferentes, en las cuales se debe ingresar

toda la informacién referente al proveedor o tercero. En la pestaiia Detalles registre lo siguiente:

* Nombre de la empresa

 Identificacién de la empresa

* Contacto

¢ Correo electrénico

* Direcciéon URL o Pdgina Web

¢ Descripcion

* Pais

¢ Ciudad

4. En la pestaiia Direccion registre la(s) direccion(es), el(los) teléfono(s), la extension y el celular del contacto

de la empresa.
5. En la pestafia Comentarios escriba observaciones que requiera al respecto de la compaiiia.

6. En la pestafia Adicionales ingrese datos adicionales que sean necesarios y que no estén incluidos en las
pestaiias anteriores. El nombre de los campos para los datos adicionales, se configura en la opcién Configurar

campos de interfaz.

7. Después de haber ingresado los datos que requiera para el registro del tercero, haga clic en Aceptar, para

guardar la informacién.

8. Para editar el registro de un tercero, ubiquese sobre éste y haga clic derecho. Seleccione la opcién Editar,

configure la informacién que necesite, y presione Aceptar.

9. Para borrar el registro de un tercero, ubiquese sobre éste y presione el icono % , de la barra de tareas

horizontal.
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Formular preguntas de la encuesta

Para identificar las debilidades y/o fortalezas en la atencién de la gestion de servicios y establecer un mejoramiento

continuo, es puede disefiar una encuesta de satisfacciéon. Dicha encuesta podrd ser enviada al usuario desde la

consola FRONT END, en un correo electronico.

1.
2.

N v oA

Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijase aOpciones -> Encuesta.

Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen . Otra

forma es haciendo clic derecho-> Nuevo sobre el panel central.
En la ventana que aparece, ingrese una pregunta en el recuadro.

Si desea deshacer la pregunta escrita, haga clic en el icono % |

Para guardarla, haga clic en el icono ¥ y luego presione €. , para cerrar la ventana.
Repita los pasos 1 al § para formular el nimero de preguntas que requiera.

Para editar una pregunta, haga clic derecho sobre el registro y seleccione Editar. También puede hacer clic en el
icono =% . O ingrese a Archivo -> Editar.
Para borrar la pregunta, haga clic derecho sobre el registro y seleccione Borrar. También puede hacer clic en el

icono :\il . O ingrese a Archivo -> Borrar.

La respuestas de la encuesta se puede abrir, lo que permite el registro de quejas de los clientes.

/= Aranda SERVICE DESK® Web Edition - Windows Internet Explorer

Compliments

Service Satisfaction

Good w

Service Attention

Complaints
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Asociar usuarios a una compaiiia

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijase aOpciones -> Usuarios Compaiiia.

2. Ubiquese sobre la pestaiia Compaiiias, de la parte superior del panel central. Seleccione uno de los registros que
aparecen listados en la columna central.

3. Presione Asociar.

4. En la ventana de bisqueda que aparece, ingrese los criterios necesarios para buscar los usuarios registrados en la
base de datos. Por ejemplo: Nombre o alias del usuario o las letras iniciales de los mismos. Si desea que se listen

todos los usuarios, no ingrese ningin criterio y presione la opcién Buscar.

9,1

. Seleccione el(los) usuario(s) que desea asociar y presione Aceptar.

6. Si desea desasociar uno o mds usuarios, selecciénelo(s) en el panel derecho y presione el boton Desasociar.

Asociar compaiias a usuarios

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijase a Opciones -> Usuarios Compaiiia.

[\

. Ubiquese sobre la pestaiia Usuarios - Compaiiias, de la parte superior del panel central. Seleccione el(los)

registro(s) de usuarios que desee asociar a una 0 mas compaiiias.

3. Presione Asociar Compaiiias.

4. En la ventana de bisqueda que aparece, ingrese los criterios necesarios para buscar las compafifas registradas en
la base de datos. Por ejemplo: Nombre de la compaiiia o las letras iniciales de las mismas. Si desea que se listen
todas las compafifas registradas, no ingrese ningin criterio y presione la opcién Buscar.

5. Seleccione la(s) compaiiia(s) que desea asociar y presione Aceptar.

6. Si desea desasociar una o mds compafifas, seleccidnela(s) en el panel derecho y presione el botén Desasociar

Compaiiias.

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

Articulos Relacionados
¢ Configuraciones Adicionales en Aranda SERVICE DESK V 8.0 (Consola Windows)
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Configuraciones Adicionales en Aranda
SERVICE DESK

Crear grupos de especialista

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a Configuracién -> Grupos de

especialistas.

2. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen .. Otra
forma de crear grupos de especialistas es haciendo clic derecho sobre el panel de la mitad, donde aparecen los

grupos listados.
3. Ingrese el nombre del grupo y del ment desplegable, seleccione el especialista responsable del mismo.

4. Presione Aceptar.

Asociar usuarios a grupos de especialista

1. Ubiquese sobre el grupo al cual desea asociar los especialistas.

2. Haga clic en el boton Asociar.

3. De inmediato se despliega una ventana con el listado de especialistas, donde usted puede seleccionar uno o més
usuario(s).

4. Escriba los costos y precio por hora del colaborador que trabajaré en el Servicio, articulo, incidente, etc.

Desasociar usuarios a grupos de especialista

1. Ubiquese sobre el grupo del cual desea desasociar los especialistas.
2. Seleccione el (los) especialista(s) que requiera.

3. Presione Desasociar].

4. En la ventana de confirmacion, presione [Yes].

Editar un grupo de especialistas
Aqui podra activar los precios y costos para cada usuario dependiendo del grupo y el rol.

1. Ubiquese sobre el grupo de especialistas que desea editar.

2. Haga clic derecho y seleccione editar, 6 desde la barra de iconos horizontal seleccione la imagen =% . También

puede editar el grupo haciendo clic en Archivo -> Editar.

3. Configure la informacién que requiera y presione ¥ .

Eliminar un grupo de especialistas

1. Ubiquese sobre el grupo de especialistas que desea remover.

2. Haga clic derecho y seleccione borrar, 6 desde la barra de iconos horizontal seleccione la imagen % . También

puede eliminar el grupo haciendo clic en Archivo -> Borrar.
3. En la ventana de confirmacién, presione [Yes].

Crear procedimientos

Un procedimiento estd conformado por varias tareas o pasos que se deben llevar a cabo en un orden l6gico para
realizar determinado cambio o tarea para llamada de servicio. Dichos procedimientos se crean para ser asociados

Unicamente a la gestiéon de cambios y requerimientos de servicios. Sin embargo, no es obligatorio que un caso tipo
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cambio o llamada de servicio tenga asociado un procedimiento y tampoco es obligatorio que un procedimiento este
asociado a una tarea, para alternar entre estos tipos en la parte superior en el mend Categorias, y seleccione
Cambios, Versiones o Requerimientoss de servicios.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a Configuracion -> Procedimientos -
tareas.

2. Haga clic derecho -> Nuevo sobre el panel central.

W

Ingrese el nombre y la descripcion del procedimiento.

. Si desea deshacer el registro (nombre/descripcion ), haga clic en el icono I

Para guardar el procedimiento, haga clic en el icono ¥ .

o w s

Cierre la ventana haciendo clic en el icono €| .

Crear y asociar tareas al procedimiento

1. En el panel central, seleccione el procedimiento al cual desea asignar las tareas.

2. Haga clic derecho -> Nuevo sobre el panel superior derecho.

3. En la ventana que aparece, ubiquese sobre la pestaiia Datos Generales e ingrese el nombre y la descripcién de la
tarea.

4. Si desea asignar la tarea a un calendario, para que sea tenida en cuenta en su respectiva realizacion, presione [...]
-> Asociar calendario y escoja el calendario requerido. Presione Aceptar.

. Asigne el tiempo de duracién (en minutos) de la tarea.

=

5

6. Si desea deshacer el registro (nombre/descripcién/ duracién), haga clic en el icono L%
7. Para guardar la tarea, haga clic en el icono ¥ .

8

. Cierre la ventana haciendo clic en el icono €/ .

Asignar el orden de las tareas

1. En el panel central, seleccione el procedimiento al cual desea ordenar las tareas creadas.

2. Seleccione la tarea y haga clic derecho -> Editar.

3. En la ventana que aparece, ubiquese sobre la pestafia Predecesores y haga clic derecho -> Nuevo.
4

. Donde dice Predecesor seleccione el nombre de la tarea que antecede a la que estd configurando.

9]

Para guardar el cambio, presione el icono ¥ .

Cierre la ventana de los predecesores haciendo clic en el icono | € .
Continde con los pasos 1 al 6 para asignar el orden a las demas tareas.

o

Crear plantillas

Una plantilla se crea para aquellos casos que son repetitivos y que tienen ciertas caracteristicas similares, con el fin

de agilizar su registro.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijase aConfiguracion -> Plantilla.
2. En la parte superior del panel central, en el campo Tipo de registro, seleccione para qué clase de casos

(Incidentes (aplica también para requerimientos de servicio) / Problemas / Cambios) desea crear la plantilla.

3. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen . Otra

forma es haciendo clic derecho-> Nuevo sobre el panel central.
4. Desde la ventana que aparece, en el primer campo asigne un nombre a la plantilla.

5. Haga doble clic en cada uno de los registros de la informacién que desea predeterminar y seleccione la

configuracién deseada:
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Impacto Urgencia

Tipo de Registro | Prioridad

Categoria Grupo Especialistas
Especialista CI
Servicio SLA

6. Guarde la plantilla, presionando v

7. Para cerrar la ventana de configuracién de la plantilla, haga clic en % |
8. Si desea editar una plantilla, ubiquese sobre el registro, haga clic derecho y seleccione Editar. También

puede hacer clic en el icono _;é_ . O ingrese a Archivo -> Editar.
9. Si quiere eliminar una plantilla, ubiquese sobre el registro de ésta, haga clic derecho y seleccione Borrar.

También puede hacer clic en el icono E, . O ingrese a Archivo -> Borrar.

Configurar los campos de la interfaz

Aranda SERVICE DESK le permite asignar nombres para los campos configurables, tanto de la consola FRONT
END como en la consola Configuracion ASDK. Asi, esta solucién facilita la personalizacién de la informacién a sus
necesidades.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a Configuracién -> Interfaz.

2. En el panel central se listan todos los campos del tipo de informacion seleccionada, para ser activados como

visibles o no.

Configuracion Interface

rabiss  |USUBRIDS w [ sveRm | | oeamn |
| Coharina Vistle Obbiglstesio | Mombxe Campo
\NOMBRE =) =) NOMBRE
ALss = =} ALAS
\DERARTAMENTO =) 0 |DEPARTAMENTO
\DIRECCIEN UNO 5] O DIRECCIEN LN
|DIRECCIEN DO ] O DIRECCIEN DOS
DIRECLIEN TRES =) D |DIRECCIEM TRES
|TELFOND UND B (W] TEL+FONO UND
| TEL+FONO DOS ] \TEL+FONO DOS

1. Si desea ordenar los items de acuerdo con sus preferencias, ubiquese sobre cada uno de éstos y presione las
flechas / .

2. Para asignarle un nombre a los campos adicionales, ubiquese en el panel derecho superior; seleccione uno de los
registros y en la columna Nombre campo, ingrese el nombre que desea registrar para ese campo.

3. Para guardar la configuracién realizada y cada vez que haga alguna modificacién a los campos, presione Aplicar

Cambios.
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Activar/Desactivar los campos obligatorios

Si desea que algtin dato sea ingresado de forma indispensable, en esta etapa se activa su obligatoriedad al momento
de registrar un Usuario o Compaiiia. Es decir, que si la informacién en este campo no es ingresada, no se puede

crear/editar el usuario o compafifa, segin corresponda.

1. En la tabla Ubiquese sobre la columna Campos Obligatorios.

2. En la parte superior del panel central, en el campo Tablas, seleccione para qué tipo de informacién (Usuarios
/Compaiiias) desea realizar la activacion de los campos.

3. Active la casilla Obligatorio, para cada uno de los campos que requiera cumplan esta condicién.

4. Al finalizar la seleccion de la informacién obligatoria, presione Aplicar Cambios, para que la configuracién sea

guardada.

Configurar correo electronico

Para cada proyecto es necesario definir la direccién de correo electrénico por medio de la cual van a salir los correos
de notificaciones y cumplimiento de reglas, entre otros. Recuerde que s6lo se puede establecer un correo por

proyecto.
1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aConfiguracién -> Configurar Mail.

2. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen . Otra

forma es haciendo clic derecho-> Nuevo sobre el panel central.
3. Ingrese los siguientes datos:

Server | Nombre o direccién del servidor de correo.

Usuario | Seleccione uno de los usuarios listados en el menud desplegable. Slo aparecen listados los usuarios registrados en el
moédulo Aranda PROFILE.

E-mail | La direccién de correo electrénico del remitente del mensaje. (Se define automéaticamente al seleccionar el usuario, ya que
en el médulo Aranda PROFILE a cada usuario se le asigna un correo).

Si el servidor SMTP de su organizacion exige credenciales para ingresar, registre ademads la siguiente informacién:

Direccién del correo electrénico del remitente. (La misma asignada al usuario anteriormente).

Clave | Contrasefia para ingresar al correo.

Puerto | Puerto de salida de la cuenta de correo electrénico. Por ejemplo, Puerto 25.

Tipo | Protocolo que implementard para el envié de correo (SMTP/MAPI).
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4. Para editar la configuracion del correo haga clic derecho sobre el registro y seleccione Editar. También

puede hacer clic en el icono é . O ingrese a Archivo -> Editar.

5. Para eliminar la configuracién del correo, haga clic derecho sobre el registro, seleccione Borrar y presione
Yes en la ventana de confirmacion.

Recuerde que desde la consola AAM Settings también puede configurar el Mailer de ASDK, para ello cumpla los
siguientes pasos:

1. Dirfjase a Inicio -> Todos los Programas -> Aranda Software -> Aranda Tools -> Settings, enseguida se
cargard la interfaz de AAM Settings.
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2. Haga clic sobre el botén Configuracién de Mailer, enseguida se cargard la interfaz de configuracion.
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En la pestafia de configuracion de servidor de correo establezca la siguiente informacién:

Nombre Nombre del Nuevo Servidor de Correo

Protocolo de Correo electrénico | Protocolo que implementara para el envié de correo (SMTP/MAPI).

Servidor Nombre del servidor de correo electrénico.

Puerto Puerto de salida de la cuenta de correo electrénico. Por ejemplo, Puerto 25.

Usuario Direccién del correo electrénico del remitente. (La misma asignada al usuario anteriormente).
Contrasefia Clave para ingresar al correo.

Lista de Servidores de Correo | Muestra un listado con los servidores de correo previamente.

Servidor por defecto Muestra el servidor de correo que ha sido predeterminado para la consola ASDK.

6. Para guardar la configuracién, presione ¥ .

Creacion Banner

En esta opcidn se configura el mensaje a mostrar en la consola Web de usuarios. Dicho mensaje puede ser un aviso

de alerta, de falla técnica, de advertencia, entre otros.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aConfiguraciéon -> Banner.
2. Haga clic en Archivo -> Nuevo.

3. En la ventana que aparece escriba el mensaje.

4

. Presione Aceptar.

El contenido del banner, aparecerd con movimiento horizontal de izquierda a derecha.



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:SERVICE_DESK_Image073.jpg
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:SERVICE_DESK_Image026.jpg

Configuraciones Adicionales en Aranda SERVICE DESK

77
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Editar banner
Para cambiar el banner actual haga clic derecho -> Editar en el panel central.

Sélo es posible insertar un Gnico banner por proyecto, por esta razén si ya ha ingresado un mensaje, la opcién Nuevo

es deshabilitada y sélo se puede editar el texto anterior

Registrar noticias

Aranda SERVICE DESK le permite registrar y configurar los mensajes que serdn mostrados en la consola Web de
usuarios USDK. Pueden ser avisos de alerta, de falla técnica, de advertencia, entre otros. El nimero de noticias
registradas no es limitado, pero es aconsejable que no se exceda, debido a que el usuario tendria que esperar mucho

tiempo para visualizar la totalidad de las mismas.
* Ver Gestion de Noticias en Configuracion ASDK - Web

* Ver Gestion de Noticias en Configuracion ASDK - Windows.

Configurar plantillas para correos

Para agilizar el envio de reportescon la informacion del caso, es necesario configurar una plantilla que contenga los
datos necesarios que requiera el cliente, usuario, especialista, entre otros, al cual serd enviado dicho informe

mediante un correo. Para crear una plantilla en especifico, siga los pasos explicados a continuacién:

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a Configuracién -> Plantilla Mail.
2. En la parte superior del panel central, en el campo Tipo Registro, seleccione para qué clase de casos (Incidentes

/Problemas /Cambios) desea crear las plantillas.

3. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen . Otra

forma es haciendo clic derecho-> Nuevo sobre el panel central.
4. En la ventana que aparece, en la parte superior escoja alguna de las dos opciones (HTML / Sin formato), segtin la

forma como desea sea enviado el correo: Con texto enriquecido o texto plano.

5. En los siguientes campos, ingrese la informacién que corresponda:
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Nombre

Nombre de la plantilla.

Asunto

Escriba el asunto del correo.

Default

Active esta casilla si desea que la plantilla aparezca como predeterminada y sea la primera opcidn que se liste al
momento de enviar un correo para el tipo de caso seleccionado.

Cuerpo

Es posible escribir o no el mensaje en formato de texto enriquecido (HTML), es decir, que se puede subrayar el texto,
ponerle el color que quiera, justificarlo, ponerlo en negrilla, etc. Si quiere que la informacién del caso correspondiente
sea incluida, ingrese el nombre del dato y luego presione [Agregar tag], seleccione el registro a incluir y presione
Aceptar. Si desea agregar mds datos, realice el mismo proceso.

6.
7.

Para guardar la configuracién realizada en el envio de correo, presione ¥ .
Para editar una plantilla, ubiquese en el panel central y haga clic derecho -> Editar sobre el registro

respectivo. Modifique la informacién que desea y presione ¥ para guardar los cambios.

8.

Si desea eliminar una plantilla de correo, ubiquese en el panel central y haga clic derecho -> Eliminar sobre

el registro respectivo. Presione Yes en la ventana de confirmacion.

Configurar la matriz de prioridades

Cuando se atiende un nimero considerable de incidentes en determinado tiempo, es necesario establecer cudles son

los casos que se deben atender de manera prioritaria. La prioridad es calculada tomando en cuenta los valores de

impacto y urgencia que haya asignado el especialista, de acuerdo con la informacién brindada por el usuario.

Impacto | Nimero de usuarios y/o estaciones de trabajo que se ven afectados con el incidente.

Urgencia | El tiempo de demora aceptable para el usuario y/o negocio.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aConfiguracién -> Matriz

Prioridades.

2. De inmediato se visualiza en el panel central un cuadro con los valores del impacto y la urgencia, de tal manera

que al desplegar el ment para cada uno de los campos, se configura la prioridad segtin la combinacién nivel de

impacto+nivel de urgencia.

Impacio Urgencaa Minguna | Uigencis Baja Lrgencia Alls Llegencia Crtico
HOME HOME = MOME | L0 = LOw -
LOw LOWw! | Low =| MEDILM = MEDILIM -
HIGH HIGH = MEDILM = HIGH = HIGH -
CRITICAL B2 [HIGH B[ cRiTicaL -

NOWE

L

MEDIUM

HIGH

CRITICAL

4 >

Tomando el ejemplo de la columna Impacto, con la columna Urgencia Baja de la grafica anterior, la
configuracién quedaria asi:

* Siel impacto es “Ninguno” y la urgencia es “Baja”, la prioridad es “Ninguna’.

¢ Siel impacto es “Bajo” y la urgencia es “Baja”, 1a prioridad es “Baja”.

* Siel impacto es “Alfo” y la urgencia es “Baja”, 1a prioridad es “Media”.

e Siel impacto es “Critico”y la urgencia es “Baja”, 1a prioridad es “Alta”.

El administrador puede habilitarr permisos para los perfiles que deben ser autorizados para modificar la matriz de

prioridad para que ellos puedan definir los valores para los campos de Impacto, urgencia y prioridad
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Crear campos adicionales

1.

Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aConfiguraciéon -> Campos
Adicionales.

. En la parte superior del panel central, en el campo categoria, seleccione para qué clase de casos
(Solicitudes/Incidentes /Problemas /Cambios, versiones, servicios, SLAs) desea crear el(los) campo(s)

adicional(es).

. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen _J, . Otra

forma es haciendo clic derecho-> Nuevo sobre el panel central.

B Configuracion - ASDK- Aranda Software - 8.1.5.0
¢ frchivo  Configuracidn Aypda
138 = 73 | Prosectacuei

Dpciones
g&rﬁr&:ﬁl se podran modificar bbs nombres de s campos y activar o desactevar los campos wvisibles
= e =
E = “steqoriz [SOLICITUDES S T B |
Configurar mal
Ainaztie 8| campo aqui para agupar por eza columna
1) Marmibie Campo Descrpeion
Barnes
Campos Adicionales
.
— Rl plece COnMgUrar ks camps adicionales
Moticias
Plantila Ml Seleccione el ipo dato |Fecha -
=y Noebre Campo [Fecha
Matiiz priofidades Descipeidn Campo [Fecha Solicitudes
f¢ Campo Visible ¥ [Campo Obligatario
Campos adiconales
Vigtaz

4. En la ventana Campos Adicionales, seleccione el tipo de dato que desea sea ingresado en el campo:
e Texto corto

* Fecha

e Combo

e Texto Largo

¢ Check Box

* Numérico

5. Ingrese la siguiente informacién
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Nombre Campo | Asigne un identificador con el que serd nombrado el campo.

Descripcion Ingrese una breve descripcion sobre la informacion a registrar en el campo.

Campo

Orden Campo Asignele un nimero al campo de acuerdo con el orden que desee que sea visualizado.

Campo Active esta casilla si desea que la informacién del campo sea ingresada de forma obligatoria para llevar a cabo
Obligatorio determinado paso.

Campo Visible Active esta casilla si desea que el campo aparezca para que la informacién correspondiente sea ingresada.

6. Para guardar el campo adicional, presione ¥ .
7. Para editar un campo, ubiquese en el panel central y haga clic derecho -> Editar sobre el respectivo

registro. Modifique la informacién que desea y presione ¥ para guardar los cambios.

8. Si desea eliminar un campo adicional, ubiquese en el panel central y haga clic derecho -> Eliminar sobre

el registro respectivo. Presione [Yes] en la ventana de confirmacion.

Reasignaciones

Aranda SERVICE DESK le permite registrar y configurar la reasignacién masivas de casos,mediante la definicién
de los motivos o razones de reasignacion , la programacién de fechas de inactivacién del especialista a reemplazar y

la configuracién de nuevos responsables para atender los casos que lleva el especialista inactivo.

* Ver Reasignaciones en la consola de Configuraciéon ASDK
¢ Ver Reasignaciones en la Consola de Configuracion ASDK Windows
» Reasignaciones masivas en la consola web de especialsta

* Reasignaciones masivas en consola FrontEnd

Crear GuiOn  EXPRess

Un guidn es el disefio de un formato de bienvenida o despedida al momento de crear un caso. También puede servir

de gufa al momento de registrar la informacién correspondiente a cada caso.
Aranda SERVICE DESK contiene algunos guiones predeterminados que le serviran como guia para el usuario.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a Guiones -> Guién.

2. Haga clic en Archivo -> Nuevo.

3. Asignele un nombre al guién.

4. Ingrese la descripcion en formato de texto enriquecido. En el ejemplo, el contenido estd en una tabla dentro de la
cual se encuentra el disefio de la informacién a registrar: Dispositivo, Cédigo de Inventario, Serial del

Dispositivo, etc.

5. Para guardar la informacion, pulsé L
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6. Si desea editar alguno de los guiones, ubiquese sobre el respectivo registro en el panel central y haga clic
derecho -> Editar. Configure la informacién que requiera y pulse % para guardar los cambios.

7. Para eliminar uno o mas guiones, selecciénelo(s) y haga clic derecho -> Borrar. Presione Yes en la

ventana de confirmacion.

Configurar informacion basica de Casos ExPress

Creacion de Casos

Con el fin de agilizar el registro de casos, ASDK le permite configurar cierto tipo de informacién bdsica, para que de

manera automadtica, sea asignada en la consola Web de usuarios, la creacién y modificacién de casos

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aConsola de Usuario -> Creacion de

Casos.

2. En el panel central ubiquese sobre el tipo de casos que desea configurar (incidentes / cambios/Requerimientos de

Servicio/ Solicitudes).
3. Seleccione alguna de las 4 opciones de seleccidn, segin requiera.
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Dpciones

cE Guarda Cambios

4. Si decide configurar la creacién de casos para las opciones incidentes, requerimientos de servicio o

cambios, se habilitan secciones para definir permisos de acceso o seleccién y para realizar asignaciones

especificas asi:

Asignar especialista
€On menos casos

De manera automadtica el incidente, cambio o llamada de servicio es asignado al especialista que tenga
bajo su responsabilidad la menor cantidad de casos.

Asignar especialista
con menos carga

ASDK de manera automadtica compara la informacién de los SLAs establecidos para cada caso; el
especialista a quien cuya suma de tiempos de respuesta sea menor, es a quien serd asignado el incidente,
cambio o llamada de servicio.

Asignar el
responsable del
grupo.

Al activar esta casilla, el incidente, cambio o llamada de servicio serd asignado al responsable del grupo
de especialistas asociado al caso.

5. Si desea que el usuario seleccione la categoria y el servicio a los que pertenece el incidente, cambio o

llamada de servicio, active la casilla Permitir al cliente escoger servicio.

6. Si quiere que el usuario tenga asignada de manera predeterminada una categoria y un servicio al incidente,

cambio o llamada de servicio, no active la casilla®'Permitir al cliente escoger servicio” 'y en cambio,

seleccione la categoria requerida y el servicio correspondiente.

7. Si decide configurar la creacién de casos para solicitudes, solo se habilita el campo de chequeo para la

configuracién web de este médulo.

Nota: El médulo solicitudes en la creacion de casos, solo estard activo, hasta que se hayan definido y configurado

los estados y la transicién para el tipo de caso solicitud. Ver Creacién de estados para solicitudes. De no cumplirse

esta condicion se presenta un mensaje informativo para configurar los estados en un paso previo.
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8. Guarde los cambios haciendo clic en el icono éE Guardas Cambios

Nota: El médulo Solicitudes sélo estard habilitado y serd visible en la consola windows de especialista y en la
consola web de usuario USDK, si el especialista habilita la opcién Solicitudes para la Creacién de Casos en la
consola Configuracién ASDK (Windows o Web).

Cerrado de Casos
Le permitird al cliente cerrar casos para Incidentes, Cambios o Requerimientos de servicio.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a Consola de Usuario-> Cerrado de
Casos.

2. Seleccione si desea que el cliente cierre los casos para Incidentes, Cambios o Requerimientos de servicio.

Incidender [ Ll s

gjﬂmdar Coarabaca
3. Guarde los cambios haciendo clic en el icono _§E Guardar Cambiaz

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SERVICE DESK.
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Articulos Relacionados
¢ Configuracion ITIL Aranda SERVICE DESK V 8.0 (Consola Windows)

Configuraciones ITIL en Aranda SERVICE
DESK

Crear categorias

Las categorfas permiten definir y clasificar los tipos de servicio y casos mds frecuentes que atiende la mesa de

servicio, por ejemplo: software, hardware, redes, telefonfa, etc.

Usted puede definir el nivel de detalle que requiera para cada categoria. Entre mejor sea esta definicion, podra

asignar especialistas, SLA, grupo cliente y métricas a cada una de estas subcategorias mds facilmente.

Crear una nueva categoria

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aITIL -> Categorias.

2. Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen .. Otra
forma de crear una categoria es haciendo clic derecho sobre el panel de la mitad, donde aparecen las categorias

listadas. En este tltimo caso, elija si desea crear una categoria padre, o una subcategoria.
3. Ingrese el nombre de la categoria y de los menus desplegables seleccione: el icono que la representard, el

especialista responsable, si desea que esté activa o inactiva y para cudles tipos de casos (incidentes, problemas y/o
cambios) se encontrard disponible. En caso de estar creando una subcategoria, seleccione el nodo principal al que
desea asociarla.

4. Presione Aceptar.

MNombra |

Padre

|
Especialista | ;j L;‘.l
|

[conag

Tipo de Registro = Incidentes [ Problemas [ Cambios [ Requerimientos de Servicio ™ articulos T Cats ogo de Servicios

Ver resumen de categorias
Para ver el consolidado de la informacién referente a las categorias, siga los pasos explicados a continuacién:

1. Dirfjase a la pestaiia Resumen, ubicada en la parte superior del panel central de las categorias.

2. Si desea saber qué categorias pertenecen a un tipo de caso, seleccione Incidente /Cambio /Problema, en el ment
desplegable del campo Tipo Registro. De inmediato en la columna del centro, se listardn dnicamente las
categorias que estén asociadas a Incidentes/Problemas/Cambios/Requerimientos de servicio/Catalogo de
Servicio/Articulos, segtin haya escogido.

3. Sidesea saber a qué tipo de registro pertenece una categoria en particular, desde la columna del centro ubiquese

sobre la categoria y de inmediato en el panel central aparece activada la casilla del(os) registro(s) al(os) que
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Crear un nuevo servicio para asociarlo a la categoria

1. Desde el panel donde se listan las categorias, seleccione la que requiera para crear el servicio.

2. Ubiquese sobre la pestaiia Servicios, ubicada en la parte superior del panel central.

3. Haga clic derecho sobre el panel central y seleccione la opcién Nuevo.

4. De inmediato se despliega una ventana con dos opciones. Ubiquese sobre la pestaila Datos Generales e ingrese

la siguiente informacion:

* Nombre del servicio
¢ Estado del servicio (activo / inactivo)
* Impacto del servicio dentro del funcionamiento de la organizacion.

* Responsable del servicio

5. Copie una breve descripcidn del servicio.

6. De inmediato guarde el servicio con la informacién basica registrada, haciendo clic en ¥ . Continde

completando la informacién de acuerdo con los requerimientos de su organizacion
7. Recuerde que si el servicio no tiene estados y transiciones no se deja crear.
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Asociar usuarios y compaiiias al servicio

1. Desde el panel derecho en la ventana de configuracion del servicio, ubiquese sobre la pestaiia Usuarios y
Compaiiias.

2. Sidesea asignar usuario(s) al servicio, ubiquese en el recuadro superior. Si desea asignarle compaiifa(s), ubiquese
en el recuadro inferior y presione <<Asociar.

3. En la ventana que aparece, ingrese los criterios necesarios para buscar los usuarios /compaiiias registrados. Por
ejemplo, nombre o alias del usuario /compaiiia o las letras iniciales de los mismos. Si desea que se listen todos los
registros, no ingrese ningun criterio y presione la opcién Buscar.

4. Seleccione la(s) compaififa(s)/usuario(s) que desea asociar y presione Aceptar.

5. Si desea desasociar uno o més registros, seleccidonelo(s) en el recuadro superior /inferior segin corresponda y

presione el botén Desasociar>>.

Asociar ClI's al servicio

1. Desde el panel derecho en la ventana de configuracion del servicio, ubiquese sobre la pestafia CIs.

2. Haga clic en <<Asociar en el recuadro central.

3. En la ventana que aparece, ingrese los criterios necesarios para buscar los CIs registrados. Por ejemplo, nombre,
tipo, marca, centro de costo al cual pertenece, entre otros o las letras iniciales de los mismos. Si desea que se
listen todos los registros, no ingrese ningun criterio y presione la opcién Buscar.

4. Seleccione el(los) CI(s) que desea asociar y presione Aceptar.

5. Si desea desasociar uno o mas registros, seleccidnelo(s) y presione el botén Desasociar>>.
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Asociar Areas del negocio al servicio

Desde el panel derecho en la ventana de configuracién del servicio, ubiquese sobre la pestafia Area de Negocios.
Haga clic en <<Asociar en el recuadro central.

En la ventana que aparece, seleccione el(las) drea(s) que desea asociar y presione Aceptar.

el S

Si desea desasociar uno o mds registros, seleccionelo(s) y presione el botén Desasociar>>.

Asociar Grupos de Especialistas al servicio

1. Desde el panel derecho en la ventana de configuracion del servicio, ubiquese sobre la pestaiia Grupos de
Especialistas.

2. Haga clic en <<Asociar en el recuadro central.

3. En la ventana que aparece, ingrese el nombre o las letras iniciales de los grupos registrados. Si desea que se listen
todos, no ingrese ningtn criterio y presione la opciéon Buscar.

4. Seleccione el(los) grupo(s) que desea asociar y presione Aceptar.

5. Si desea desasociar uno o mas registros, seleccionelo(s) y presione el botén Desasociar>>.

Crear S.I.P al servicio

1. Desde el panel superior del servicio seleccione la pestaiia S.1.P.
2. Ingrese la informacidén requerida.

3. Presione el boton <<Guardar y el plan sera almacenado.

~

-entrves and Hours History Addrtional fields P sop =

Process or service concerned
|Ndll'|.'=.‘l'dl‘:I:
Person in charge of the process or service  Initiabve owner

[appLIcATION ADMINISTRATOR [carles Amaya
Approval from senior management Source of the measure
|]:‘-':|-e Osorio IrTL

Description of the initiative

Mort lectus turpis, suscipit nec pulvinar vitae, lobortis guis mi. Suspendisse
tellus tortor, consectetur sed accumsan quis, luctus non arcu. Nulla
sccumsan arcu dui. Aliguam erat volutpat.

Business case

Vestibulum ultrices leo ut ipsum tincidunt suscipit. Suspendisse vel quam
diam, sit amet suscipit nibh. Mam et purus eros, ac vulputate odio.
Maecemas congue lobortis nibh. Quisgue dictum dolor id hbere condimentum
ac rutrum libero dignissim. Suspendisse tnsbgue nibh eget misi convallis
tincidunt.

Implementation schedule and status

Mulla est quam, dignissim vitae semper sit amet, euismod guis nunc. Nam
porta feugiat mi ut faucibus, Danec pretium malesuada felis, ac imperdiet
elit ornare ac. Suspendisse potenti. Duis eu imperdiet odio.
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Crear S.Q.P al servicio

1. Desde el panel superior del servicio seleccione la pestaiia S.Q.P.
2. Ingrese la informacidén requerida.

3. Presione el botén <<Guardar y el plan sera almacenado.

¢ tves and Hours History Addrtional fields

SLA

Accounts System SLA

Accounts is a framework for making business transaction processing
SyEtems.

Measurement procedures

Mune malesuada lorem dignissim arcu temper ac sollicitudin mi pretium.
Duis tertor ibere, porttiter in tincidunt vel, interdum quis massa.
Suspendisse mauris sapien, aliguam vitae consectetur vel, semper in justo.
Ut wulputate, velit in viverra consectetur, nunc erocs laoreset enim, vitae
sodales enim dolor vel urma.

Relationships to other SLAS

Chat Support

Required internal Services

Metwork Sewrvice
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Revisiones al servicio

En la pestaiia Informacion General revise en conjunto la fecha y los dias para enviar notificaciones via correo
electrénico. El administrador del servicio define la revisién de un servicio en particular y activa las alarmas. Cuando
el tiempo avanza esta alerta de alarma del servicio envia al responsable un Correo electrénico que tiene que revisar el

servicio.

Aranda SERVICE DESK CONFIGURALLON & Wab Edition

Detalles - SLA

| E Guardar a CEITAP |

Dakos Generales Métricas x Grupo Cliente Usuarios x Grupo Cliente Compafiias x Grupo Cliente CI x Grupo Cliente

Datos Generalas | Métricas Méatricas Manuales Archivos Contratos Informacion y !‘
Nornbre Fecha de Inicio
SlaPruebal @ 1ncidentes
' . . Tigrnpo de Atencidn Tiempo da Solucidn
Fecha Fin Dias q | |:I|

™ activar Problemas

1106014 0327 p. [T 5 Tiempo de Atencidn Tiempo de Solucidn

Alarma
- : \ g | 9
Fecha de Revisian Dias _— .
Reguerimientos de Servicio

m e I:I W activar Tiernpo de Atencidn Tiempo de Solucidn

alarma y q | I:Il
Penalizacidn Estado Cambios
| o [acTive = Tiampo ™ Tlempo
Etapa de de

Descripeidn Atencion  Solucior
sla prueba? EI A o -

4 caB a o

' A BUILDING 0 0 -

Los resultados de las revisiones se almacenan en la pestafia Historial. Seleccione el botén Nuevo para agregar los

resultados de la revision

Adjuntar archivos al servicio

1. Si usted necesita adjuntar acuerdos, operaciones de compra u otros documentos o archivos, vaya a la pestaiia
Archives en el panel derecho.

Presione el botén Asociar Archivo.

3. En el campo texto presione el boton [...] y encuentre el archivo que requiere adjuntar.
4. Haga clic en el icono J@ .
5. Si desea eliminar los archivos adjuntos, seleccione los archivos y presione el botén Desasociar>>.
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Ver campos adicionales
1. Desde el panel derecho en la ventana de configuracion del servicio, ubiquese sobre la pestaiia Campos
Adicionales.

2. En esta pestafia podra observar los nuevos campos de informacién que han sido afiadidos al servicio.

Ver Historico

1. Desde el panel derecho en la ventana de configuracion del servicio, ubiquese sobre la pestaiia Histérico.
2. En esta pestafia podrd observar los tltimos cambios realizados sobre el servicio.

Para asociar archivos; establecer responsabilidades de las partes intervinientes, la disponibilidad y confiabilidad, los
criterios de rendimiento y seguridad; asignar cargos extra y reportes; y definir incentivos y horas aplicados al
servicio, realice los mismos pasos correspondientes a la asignacién de estos mismos {tems para el SLA, los cuales se
encuentran explicados en el respectivo capitulo.

Ver lista de servicios

1. En el panel donde se listan las categorias, seleccione una categoria para ver los servicios asociados.
2. En esta pestaiia usted puede ver la lista de servicios

Categoria Ilnridenie': j
= Ei! proyector! Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
&7 §gg Impresora T
e Estado Hombre Descripcion Impacto
4§k pizarron |
L - ACTIVE proyector provector LCwy
+- 8 Pe i
= nobreak ACTIVE configuracion configuracion Ly

=¥ COMUNICaciones
| = Pruebha
i

El moédulo muestra la lista de servicios y presenta varios campos. Es posible para interactuar con la tabla y hacer

filtros con estos campos.

! drrastre un encabezado de columna v soltar agui para agrupar por eza columna )

Estado Hombre Descripcion Impacto

ACTIWVE proyectar provectar Lo

BCTIVE configuracion configuracian Lidh
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El servicio de edicion de la herramienta presenta el SLA, OLA Ucs asociados a un servicio en particular.

lj Guardar 9 salic ] uavo sLa [ Husva uc [ Husve oua ]
S - B

“ 5 ® APPLICATION ADMINISTRATOR 21/01/2013 0D2:26:02 p.m.
Detos Geanersles Admin-mexico
| SLA,OLA y UC

Editar / Servicio

Tipo de Conbralo & |

Tipo de Contrsto  Hombre Descripeidn Fecha de Inicio Fecha Fin

e

_'Jx Editar  5LA configuraciin configuracion IFM0ES2008 05:41:09 pom. 3470872009 05:41:09 p.m,

A través de una Intranet los usuarios finales pueden acceder al catdlogo de servicios. http://localhost/USDK

Aranda SERVICE DESK ™ Web Edition

Login Type
|ARANDA v|

Pn ssword

|A.r_cept| |Enr|cel] |Fn-rgnt your password?
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Aranda SERVICE DESE T

rvice Requests Angelica Guzman 921/2011 3:27:20 PM

i r I Select Project soporte | W
BANMNER DE PF J
Go to...
| tookuwe [ view
= |
'
]
=
s
Knowledge Base General Information
Fill the case infermation Laak up fer infarmation
You can find here and details. related to the existing
solutions to selve comman Sarvice Aequests cases,
fanes Ireaiare Service Requests
Changes Incidents
Changes

. Hews |

ARANDA 123 |

57372011 10:20:09 AM
ARANDA

El usuario final puede buscar los servicios.

& Aranda SERVICE DESKE Web Edition

Add a search critena and then chck “search”
Field Condition Valus

Name -~ Having [

Condition

Mo records to display.

Results

Drag a column header and drop it here to group by that column

Descnption
Ruting Service Ruting Service
Servicio Mantenimento HW envic
Metwork Metwork
Payroll system This service consists of management of the countable operations
Hardware Sercices Hardware Sercices Description

Tambien el usuario puede ver en un descripcién emergente las instrucciones de acceso, el estado y nombre del
servicio en particular.
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Service Catalog

Drag a column header and drop it here to group by that column

Mame Description Impact
Lorem ipsum dolor sit
amet, consectetur
iiscing =it. Donec
us et dapibus
Network i
lea, vel lacreet
State: Service in Design Baugue. HIGH
- urng & felis
Description : orthitor
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisang elit. P q
Donec sodales, risus et dapibus tristiqgue, mi nisi vestibulum 'S'Tm
lea, vel laoreet nulla tellus a augue. Aliguam ut urna a felis nikh non
dignissim porttitor. Aenean euismod scelerisque nibh non Mulls ut metus
e lutpat
amet eget nis. slismism et amal aask niei

Hardware Sercices

State: Service in Design
Description :
Hardware Sercices Description

El usuario final puede crear un registro de solicitud de cumplimiento de un registro de servicio. En este caso cuando

la solicitud de cumplimiento es creada la informacién basica se tomara con base en el registro del servicio



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo%3AServiceDesk_ListaServicios7.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo%3AServiceDesk_ListaServicios8.png

Configuraciones ITIL en Aranda SERVICE DESK

94

Aranda SERVICE DESE #

APPLICATION ADMINISTRATOR
- soporte
Service Catalog

Drag a column header and drop it here to group by that column

Bf17/2011 10:27:1% AM

State MHame Jescriptic Impact

Los servicios son utilizados por un cliente.

T

8- r “_ Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por esa columna
[#-| 7% Servicios de Aplicaciones
Estado Hombre Descripcion Impacto

'ﬁ-hm ¥
Asegurar la disponibitidad de

& . insumos para el pargue tokal

ﬁh,*n!ﬁh 2 Detalles Activo Administracion de Insumos de maguinas habiitadasenel LOW

servicio temendo en cuenta

i Salr ¥ su distribucion,

Detales Activo Traslado de Equipas Low
Visit sodi
programadas y acordadas con
antelacion para reatizar una

. . revision y Bmpieza completa

Detales Activo Mantenimiento Preventivo derlos a4
SErvich y asegurar que
continuen operando
normalmente,

Lo

Los usuarios/personal pueden ver el nombre, la descripcion y el impacto del servicio.
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E Aranda SERVICE DESK® Web Edition

General Data

Hame 0
Network ==
State Impact
Service in Design HIGH APFLICATIZN ADMIMISTRATOR
Service Responsble: Carl
o5 Amaya
APPLICATION ADMINISTRATOR )
Calendar: Angie Cudrs
5xe Juan Guillerme Mafia hMunsr
S iy Pagelof 2 items 1 tod of 8
han a 51 to A
Larem ipsum daler sit amet, consectetur ~ = c 2
dapibus tristique, mi nisi vestibulum leo,
wel lsoreet nulla tellus & augue. Aliguam ut ARANDA SOFTWARESS
urna a felis dignissim parttiter. Asnean
euismod scelerisgue nibh nom tincidunt, ARANDA SOFTWARE CORPORATION
Mulla vt metus vel lorem wolutpat aliqguam
sit amet eget nisi. HaL
DSFDSGDGDGDGYCYCBDF

Los usuarios/personal pueden ver las dreas de negocio.

) Web Edition

General Data

Mame

MNetwark

State Impact
Service in Design HIGH

Sarvice Responsible:
APPLICATION ADMINISTRATOR
Calendar:

SX8

Description

B Lheers and C Business Area

ILnrl:rn ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit. Donec sadales, risus at
dapibus tnstique, mi msi vestibulum leo,
vel l[aoreet nulla tellus a augue. Aliguam ut
urmna a felis dignissim porttitor. Aznean
euvismaod scalerisque nibh non tincidunt.
|Mulla ut metus vel lorem voluipat aliquam
sit amet eget nisi.

Business Area

RE&D

También se puede ver a los especialistas
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& Aranda SERVICE DESKE

General Data

Hame

Neatwark

Stabe Impact
Service in Design HIGH

Service Responsible:
APPLICATION ADMIMNISTRATOR
Calendar:

5x8

Description

|Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur /
adipiscing elit. Donec sodales, nsus et
dapibus tristique, mi nisi vestibulum lag,

vel lagreet nulla tellus a augue. Aliguam ut
urna a felis dignissim porttitor. Aenean
euismod scelerisque nibh non binodunt.

|Mulla ut metus vel lorem velutpat alguam

sit amat eget nisi.

Service Desk
Secand-line

Esizclullst Grnui

El calendario, el servicio y horas de soporte

B Aranda SERVICE DESKE® Web Edition

General Data

Mame=

Nebwork

State Impact
Service in Desigh HIGH

Service Responsible:
APFLICATION ADMINISTRATOR
Calendar:
5xX8
Description

£ rrformance and Security

[ncentives

Loadings and Reports

Incenties and Hours

Service Hours

Lorem psum dolor sit amet, consechatur 3
adipiscing elit. Donec sodales, risus et
dapsbus tristigue, mi msi vestibulum leg,

wel laoreet nulla tellus & augue. Aliguam ut
urna a fehs dignissim porttitor. Aenean
euigrmad sealensque mbh nan breidunt.

Mulla ut metus vel lorem volutpat aliguam

sit amet eget nisi.

24 Horas Semanales

Support Hours

Lunes a Viernes 24 Horas Via Chat

También a través de un sitio diferente que el personal pueda acceder al catdlogo de servicios.http://localhost/BASDK
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&

CONFIGURACION

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacidn

|ARANDA |

Usuario

Contrasefna

\Aceptar| |Cancelar| |iDlvido la contrasena?

APPLICATION ADMINISTRATOR

Soporte Soporie -

Categoria Ih:iclmlu

E* randa Query Manager -
'. Aranda Inventory Plus

(@ Aranda Rules
..umd.ﬂes:rmm

iy Aranda PCBrowser Web Edition

|y Aranda Survey Web Edition

@ Soverte otros
E_;,*umm-nw
¢_ﬁmmmm—lm
@_ﬁmmmnm-m
g Registro caso Mail
E*hﬂlﬁﬂw—]m

[

Puede configurar a los grupos v las sercivios que hardn parte de sstas,

Categorias

21/01/2013 0%:23:58 p.m,

arrastre un encabezado de columng ¥ soltar aqui para agrupar por @53 columna

Estadn Howhre: Descripeian Impacto
Servicio del dres de

ACTIVE SOPCATE soporte LW

ACTIVE FEPCIRTES ¢ SCRIPTS iervicio de repartes CRITICAL

AETIVE CAMBICS chddl CRITICAL

BETIVE ACTUALIZACIGN L

ACTIVE dasfas zadfasdfdzs HiiH
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é Aranda SERVICE DESK CONFIGURACION® Web Edition

Buscar Servicio
= ié Seleccionar e Cerrar |

Arraztre un encabezado de columna y soltar aqul para ASrUpar por &a columna

OTROS

ERROR,

REQUERIMIEMTO

CORMSLLTA

MAMNTENIMIENTO § PARCHED
COMFIGURACION

REFORTE

FALLA SERVICIO MMCDULD
FALLA COMSOILA WEE

FaLLA CORSOLA W MNDOWS

Mavegaciin de paginas: < 123 = | Pagina sctual 1de 3, registros 1 & 10 de 24,

Servicios y Catalogo Técnico

Es importante para definir y distinguir dos grupos de servicios: Técnico (almacenamiento, conectividad) y negocios
(CRM, ERP, INTRANET) y solo asociar usuarios finales al catalogo de negocios.

= Categoria ICatélugu de Servicios j

3! m drrastre un encabezado de columna vy soltar agui para agrupar par eza columna
L gws impresora

ﬁ Estado Hombre Descripcion Impacto

ﬁ pizarron

. ﬁ pc ACTIVE provector provector Loy

[+].

ﬁ nobreak ACTIVE configuracion configuracion Ly

3! comunicaciones

@ Prueba
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Ver cliente basado en SLAs

1. En el panel derecho en la ventana configuracion de servicios, seleccione la pestaiia Cliente.

2. En esta pestafia puede ver los servicios del cliente.

3. En la consola de usuarios web, también es posible ver los servicios usados por el cliente.

%_ . - ¥ & 23/05/2011 04:37:28 pumi. Inicio * Catdlopo de Servicios
¥ Incidentes ¥ . Centro de Servicios  Gentro de Servicis ~
'. Catilogs de Servicied ¥ Catdlogo de Servicios
H'mtm Arrastre un encabezado de columna y solkar aqul para agrepar por esa columna
148 Cataloge de Servicios de Tecnologis
& ﬂi Oparaih Estaco Homire Descripoidn Impacto
& ﬁmm Sarvicho que presta Seguridad
é““ - ﬂ'-lr:'l cuesic § c‘:rﬂ.
- Base de Conocimsento ¥ Dol i Activg wlm“ Agministra cuslguier procese  HIGH
e instalaciin, reparacion,
[ Cateporiss configuracitn o cambio qus
& Wer mig Detales ¥ reqiers,
Sarvicio que permite s
o Salir ¥ comanicacién Srecia eelse
Detales Actisa Tekeforda Feja persenas y ctisnbes de HIGH

Organizecion. Incheye todo
tip0 de procesas o anciones
para mantenerio opsrants.
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Ver servicios basados en SLAs

1. En el panel derecho en la ventana configuracion de servicios, seleccione la pestafia Usuarios y Compaiiias.

2. En esta pestafia puede ver todos los clientes que estan usando el servicio.

General Data EU;Ers and Companies
Name

[H“tmg ] Users

State Impact

.e-;a.tdnE v| |HIGH W« [Associate Ja'

Service Responsible:

Carlos Ama o * APPLICATION ADMINISTRATOR

Angelica Guzman
Group Default | ® g

Grupo impresoras L
Sla Default
Test Unit -
| | Companies
Calendar
Assooiate J:"

(7% 24 v

Description _

®  compafiiaung
| x EMPRESA COLOMBLAMA DE PETROLEDS

Haosting

Crear SLR para el servicio

El documento de requerimientos de nivel de servicio contiene los requerisitos del servicio IT desde el punto de vista

del cliente; es para la especificacion del servicio y el acuerdo de nivel de servicio.

1. En la ventana del servicio para el que quiere crear el SLR, vaya a la pestafia SLR.
2. Haga clic derecho en el panel central y seleccione la opcién Nuevo - > SLR.
3. La ventana para crear el SLR se despliega. Ingrese los datos generales de los requerimientos como nombre, breve

descripcion de los requisitos y fechas
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randas SERVICE DESK COMFIGURALCE Webs Edition

Detalles - SLR

o €

| Datos Generales |/ Métricas x Grupa Cliente | Usuarios x Grupo Clients |/ Compafiias x Grepo Clients | | CI x Grupo Clisnte |
Dratos Generalas ‘,- Métricas | | Métricas Manuales | | Archivos |/ Contratos ‘ Informacién ¥ 2
Mambie Fecha de Initio
contouracion [t 4121 3 oo
Fecha Fin Crias E
Bomamoseion Ry [ 4 e
Alarma
Fecha de Revisién Crias
. I ac
CTTETETToN Lo M Rl S =
Alarma Cambios
Penalizacion Estada =
Crascripoibn
configuracian n

FIGURALCI

| Datos Generales |/ Métricas x Grupo Cliente |/ Usuarios =z Grupo Cliente |/ Compafiias x Grupo Cliente | | CI = Grupa Clients |

Datos Generales ﬁ SLR i/ Informacion y cambios |/ Partes y Responsabilidades |/ Dispalt
Hombre Fecha de Tnicia

|H&pnnal5::rlpl ™ sirs

Fecha Fin Dias

Asociar ﬂ

r .
foanzzoan 1200 am. [ S Ij fictivar | Nombea
Alarma
Fecha de Revision Dias
™ ac
panzzoz 1200 am, [F T Ij var
alarma
Penalizacian Estado

| q [acive K|

Descripcidn

En el panel derecho de a ventana, encuentra nueve diferentes pestafias donde usted puede ingresar informacién

complementaria de los datos generales, que se explican a continuacion:
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Establecer Métricas

1. Ingrese a la pestafia métricas en el panel derecho

2. Ingrese el tiempo de servicios y soluciones (en minutos) para incidentes.

3.

4. Ingrese el tiempo de servicios y soluciones (en minutos) para cambio de estados

Ingrese el tiempo de servicios y soluciones (en minutos) para problemas.

Adjuntar archivos para el SLR

1. Si usted desea adjuntar un acuerdo, o otro documento o archivo, vaya a la pestafia Archivos en el panel derecho.

won

vk

Haga clic en Asociar Archivo.

En el campo de texto, haga clic en el botén [...] y busque el archivo para adjuntar.

. . A
Haga clic en el icono ! il
Si usted quiere eliminar un archivo adjunto, seleccione el archivo y haga clic en la opcién Desasociar>>.

Asociar contratos con el SLR

1. Si usted desea asociar un contrato con la SLR, vaya a la pestafia Contratos en el panel derecho.

2. Haga clic en <<Asociar.

3. En la ventana donde los contratos registrados se enumeran, seleccione el contrato requerido y haga clic en

Aceptar.
Para desasociar un contrato seleccione y haga clic en la opcion Desasociar >>.

Establezca la confiabilidad y disponibilidad del servicio

1.
2.

Vaya a la pestafia Confiabilidad y Disponibilidad en el panel derecho.
En la seccion superior ingrese la informacion sobre la disponibilidad real del servicio. Esta informacion se vera
reflejada en la gestion del nivel de servicio. por ejemplo: La disponibilidad del servicio de instalacién de software

es 90%, porque cuando la persona responsable estad en vacaciones no hay nadie para reemplazarlo a el/ella.

. En la seccién inferior ingrese sobre la confiabilidad del servicio, es decir, la capacidad del servicio para cumplir

con la funcién requerida en las condiciones indicadas para el periodo de tiempo especifico. Por ejemplo la
confiabilidad del servicio de instalacion de software es 80%, porque parte de los materiales de instalacién (CDs)

pueden fallar, rayarse u otras circunstancias imprevistas.

Establezca el flujo de trabajo y seguridad

1.
2.

Ubiquese en la pestafia capacidad de procesamiento y seguridad del panel derecho.

En la seccion superior ingrese la informacion sobre la cantidad de trabajo realizado en la prestacion de servicios y
los pardmetros en que se proporcionan. Por ejemplo si dos 0 mds usuarios solicitan el mismo servicio, el SLA
debe ir por el doble de tiempo, porque solo un especialista esta a cargo del servicio.Otro ejemplo es ingresar el
hecho que no mds de dos usuarios soliciten el mismo servicio en un dia de terminado.

En la seccion inferior, ingrese la clausula de seguridad que garantiza que el servicio sera prestado

apropiadamente a los usuarios adecuados
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Defina puestos de trabajo y reportes

1. Ubiquese en la pestaiia Cargos y Reportes en el panel derecho.

2. En la seccién superior, ingrese los cargos para factura o cuenta. por ejemplo, soporte durante nueve horas y
tiempo extra, $25 dolares por hora.

3. En la seccién inferior, ingrese la informacién de reportes preparados mientras la prestacion del servicio y/o

cumplimiento de los SLA.

Crear SLA al servicio

Para conocer qué es un SLA, cémo se crea un SLA y accones relacionadas a éste, dirijase al articulo Acuerdos de
nivel de servicio (SLA).

Configurar calendario Express

Para llevar una gestién exacta sobre el servicio de soporte, es necesario configurar los horarios y dias laborales en los

que el departamento de IT, o los grupos dentro de éste, atienden las solicitudes de asistencia técnica.

Crear Calendario

Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a ITIL -> Calendario.
Haga clic sobre el botén Nuevo calendario, ubicado en la parte superior del panel central.

Ingrese el nombre del horario y la descripcién de este grupo

B

Presione Aceptar.

.' Calendario EHEWE

Hombre
Lo |
Drscapcitn

[apLipd de b conformade poe 4 especiaktbas cusso horans a2 de 12 haras B am a6 pm da LUMNES |
u"-"lERNE&SnrD‘

T
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Editar Calendario

1. Ubiquese sobre el calendario que desea editar.
2. Pulse el botén Editar calendario.

3. Configure la informacién que desee y pulse Aceptar.

Eliminar Calendario

1. Ubiquese sobre el calendario que desea borrar.
2. Pulse el bot6n Eliminar calendario.

3. Confirme que desea remover el calendario, pulsando Yes.

Asignar horas laborales a un calendario

1. De la lista de calendarios configurados, elija el que requiera.

2. Ubiquese en la pestafia Horas laborales.

3. Active la casilla Horas habiles.

4. Seleccione los dias y horas laborales para el grupo de calendario seleccionado. De inmediato las casillas que
marque, se resaltardn en verde. Las casillas que se encuentran en blanco, son las horas no laborales.

5. Si desea marcar una hora y dia como no habil, active la casilla Horas inhabiles y marque los dias y horas que

requiera.

Si en su empresa hay diferentes turnos para el departamento de soporte, o si varios departamentos/proyectos
intervienen en la atencién de casos en la mesa de servicio, es posible crear varios grupos de horarios y configurarlos

de acuerdo con los requerimientos de cada uno de los grupos. Por ejemplo:

La empresa R & R Systems brinda soporte 7 X 24 a sus usuarios. Por tal motivo tiene 2 turnos de lunes a viernes y
otros 2 los fines de semana en el area de soporte. Es decir, 4 turnos en total (4 horarios diferentes). Cada uno consta

de 12 horas. Por lo que los horarios se distribuyeron asi:

L-V Dia De 6 a.m. a 6 p.m.

L-V Noche De 6 p.m. a 6 am.

Fin de semana Dia | De 6 a.m. a 6 p.m.

Fin de semana Noche | De 6 p.m. a 6 a.m.

La configuracién de los horarios para el grupo del horario de lunes a viernes de 6 p.m. a 6 a.m. quedé asi:

L Caldad 5%8
L Soparte 7224

_:‘Fm & Semana Dia
__ Finds Semana Noche
[ IL¥Dia

B L3 Mesche

Hoeas laborales | Dias no laborsles

|'*H-n|mrhdﬁm Heeas hibades
#¥e 1 2 3 4 % 6 7 M B 10 41 23 23 14 1% A6 §7 0 fs 20 21 22 23

=]
(=

aEEEEE EEEEEE
gl NI ..
JEEEE N LU
it 000 ...
‘EEEEE SEEEEES
G

7
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Marcar dias no laborales

Es posible definir aquellos dias en los que la mesa de servicio no prestard servicio, bien sea porque son dias festivos

0 por otros motivos. Para marcar estos dias, realice los siguientes pasos:

1. Ubiquese sobre la pestaiia Dias no laborales.

2. De inmediato aparece un calendario, donde se visualizan 6 meses. Haga doble clic sobre los dias que desea
marcar como no laborales.

3. Para visualizar otros meses, haga clic en la flecha sencilla hacia delante o atrds segtin corresponda: 4 / p .

4. Para visualizar otros afios, haga clic en la flecha doble, hacia delante o atrds, segtin corresponda: 4§ / p .

Asociar usuarios al proyecto

Para cada proyecto es necesario asociar los usuarios que intervienen en €l, bien sea como especialistas 0 como

usuarios finales. Para ello, siga estos pasos:

1. En la Barra de herramientas, dirijase a Configuracién -> Seleccionar Proyecto. Del ment desplegable
seleccione el proyecto al cual desea asociar usuarios.

2. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijase a ITIL-> Usuarios por Proyecto.

3. Haga clic en Asociar.

4. En la ventana que aparece, ingrese los criterios de busqueda (nombre / alias) y las primeras letras o palabras a
buscar. Si desea que se listen todos los usuarios, no ingrese ningtn criterio y presione inicamente Buscar.

5. Seleccione el(los) usuario(s) que desea asignar al proyecto y presione Aceptar.

6. Si desea desasociar uno o mds usuarios, selecciénelo(s), presione Desasociar y pulse Yes en la ventana de

confirmacién que aparece.

Crear reglas

La notificacion y escalamiento automaético es posible con el motor de reglas de ASDK. usando el motor de reglas, el
conjunto de reglas puede ser definido en orden para tener una o varias condiciones que de forma automadtica dispara

una accion con el propdsito de informar a los usuarios de posibles problemas o avances.

A través del motor de reglas de alarmas puede crear y las comunicaciones por correo electrénico se pueden enviar.

Motor de Reglas

El motor de reglas es un componente de la suite de Aranda SERVICE DESK, la administracién del motor de reglas
se lleva a cabo a través del médulo Configuraciéon ASDK,con el fin de manejar los registros de reglas de mesa de

servicio y a través de la seccién de reglas de Aranda SELF SERVICE con el fin de manejar los registros del articulo.

El motor de reglas esta disefiado para automatizar comportamientos relacionados con los Aranda SERVICE DESK y
los registros de Aranda SELF SERVICE ,mediante la activacién de acciones cada vez que un conjunto de

condiciones predefinidas que se alcanza.
Para crear una regla el usuario autorizado debe seguir los siguientes pasos:

1. Seleccione Destino: seleccione el tipo de registro de la regla que aplicard
2. Defina una serie de Condiciones:Una o varias condiciones se pueden definir para establecer lo que debe llevarse a
cabo con el fin de activar las acciones definidas en el paso 3. Cada condicién se crea por separado. Hay tres tipos
de condiciones:
a. La Condicionl estd compuesta por un campo, un operador y un valor. Este tipo de condicién permite
comparar un campo especifico de la informacién de un registro con un valor. Las opciones del operador

son: >, <, <=, >=, =, <>, y dependiendo del campo seleccionado algunas opciones del operador se
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ocultan para coincidir con una comparacién consistente. Los campos disponibles varian de acuerdo al
tipo de registro. Cuando el valor por cierto campo pertenece a una lista predefinida, un menud
desplegable con los valores permitidos se mostrard, de lo contrario un campo de texto para introducir el

valor encontrara.

b. La Condicién 2 estd compuesta por 2 campos y un operador. Este tipo de condicién permite comparar
entre dos campos que corresponden a tipos de fecha determinados, tales como: fecha de atencién, fecha
de cierre, fecha de registro, fecha de solucién, fecha maxima de atencién y fecha mdxima de solucion,
entre otros. Las opciones del operador son <, >, <=y >=. Los campos disponibles pueden variar segtn el
tipo de registro. Cuando el primer campo se ha seleccionado s6lo los campos comparables se incluyen

en el segundo campo para poder ser elegidos.

c. La Condicidn 3 estd compuesta por un campo y un operador. Las opciones del operador son: EXIST,
NOT EXIST, >Now, <Now, TRUE, FALSE, y dependiendo del campo seleccionado algunas de las

opciones del operador se oculta con el fin de coincidir con una comparacién coherente.

d.Definidas las condiciones, la sentencia légica es creada para articular las condiciones. Después de
creada cada condicion se establece un nombre C1, C2, C3... Usando el nombre de la condicién y el
operador 16gico AND y OR entre comillas, el conjunto de condiciones principal se define obteniendo
algo como: “C1 AND (C2 OR C3) AND C4” .

3. Defina acciones: Una o varias acciones puede ser activado una vez al conjunto de condiciones dentro del

ciclo de vida del registro. El motor de reglas maneja siete tipos de acciones:

a. Envio un Correo Electrénico. Un Email serd enviado para el especialista asignado al caso, el cliente
o cierto grupo de especialistas. 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).

b. Crear una Alarma: Una alarma puede ser creada e incluida por el especialista asignado para el caso
o0 a cierto grupo de especialistas.Una vez que la alarma se mostrarden la seccién de alarmas de la consola

de especialista.

c. Modificar Item: El elemento esta directamente relacionado con el registro para que la regla generada
sea modificada. La informacién para modificar incluye: Estado, razones de la transicidn,
impacto/urgencia/prioridad, grupo de especialista y/o especialista asignado. Los campos de informacién

varian de acuerdo al tipo de registro.

d. Modificar elemento relacionados: todos los articulos relacionados para el registro pueden
modificarse (incidentes, problemas, cambios, liberacién de version, elementos de configuracién Cls,
catalogo de servicios, SLAs, OLAs, UCs y solicitudes de servicio). La informacién para modificar
incluye: Estado, razén de transicion, impacto/urgencia/prioridad, grupo de especialista yo especialista

asignado. Los campos de informacién varian de acuerdo al tipo de registro.

e. Crear un Caso: El nuevo registro puede crearse automdticamente (incidente, problema, cambio,
requerimiento de servicio). La informacion bésica para el caso de acuerdo con el tipo de registro puede
ingresar con el fin de generar un nuevo caso. El nuevo registro estrd disponible en la consola de

especialista asignado.

f. Invocar un Servicio Web: un web service puede invocarse, al ingresar la ruta o URL destino del

servicio web.
Si varias acciones se define en orden secuencial, para que se ejecuten, se deben definir.

Por ejemplo, es posible crear una regla cuyas politicas sean las siguientes: Cuando un incidente pase a estado
vencido, se genere una alarma en la bandeja del especialista asignado al caso, y se envie un correo al usuario del

caso.
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Para crear una regla, siga los pasos explicados a continuacién:

1.
2.

Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a ITIL -> Reglas.

Haga clic en Archivo -> Nuevo, o también desde la barra de iconos horizontal, haga clic en la imagen .. Otra

forma es haciendo clic sobre el boton Nueva regla, de la barra de tareas de la parte superior del panel central.
Seleccione el tipo de casos (incidentes, problemas, etc.) para los cuales va a aplicar la regla.

4. De inmediato aparece una ventana donde se ingresan todos los criterios para tomar una accién en el momento en

que se cumplan las condiciones establecidas en la regla.

Haga clic en el botén Nueva condicién.

6. Seleccione el tipo de condicién:

Condicién 1 | Seleccién de diferentes criterios y valores correspondientes para establecer la condicion.

Condicién 2 | Seleccién de criterios de tiempo para establecer la condicion.

Condicion 3 | Seleccién de criterios de acuerdo a su existencia o inexistencia en el caso.

7. Donde dice Campo seleccione el criterio de la condicién

8. En el espacio Operador seleccione:

e =Igual que

* > Mayor que

* < Menor que

» Exist Si estd especificado en el caso (linicamente aparece en Condiciéon 3).

» Not Exist Si no estd especificado en el caso (inicamente aparece en Condicién 3).
+ Like Unicamente aparece cuando el criterio es Descripcién.

9. En el espacio Valor asigne la variable correspondiente al criterio seleccionado.
10. Para guardar la condicién, presione el botén Aplicar.

Por ejemplo: El especialista desea crear una regla en la que se cumpla la condicién para todos los casos
que tengan como grupo especialista “Soporte Hardware”. Para ello, debe chequear la casilla Condicién
1; en la variable Campo debe seleccionar la opcién Grupo Especialista y en el Operador debe
seleccionar (=) para finalmente unirla con el Valor, donde debe escoger “Soporte Hardware”. Una vez
formulada la condicién, debe guardar los cambios haciendo clic en el icono ¥  La condicién se

mostrard en el panel de visualizacién de condiciones.

11. Repita los pasos anteriores para crear otra(s) condicion(es) y de esta manera, poder combinarlas para crear

la regla.

12. Desde el recuadro “Condiciones de la regla” (ubicado en la parte inferior), se crea una sentencia
condicional para que se defina la ejecucion de la regla. Esta sentencia se puede escribir relacionando varias
condiciones con los conectores “or”, ‘and”, ademas, también es posible agruparlas con paréntesis ( ). En la

siguiente grafica usted verd un ejemplo de ello:
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13. Presione Siguiente].

14. Seleccione Nueva accion,despliegue el meni y escoja alguna de las siete que aparecen listadas:

Enviar correo

correo es el que se defini6 en la opcién de Configurar correo.

Envia un mensaje de correo electrénico al usuario o especialista correspondiente al caso. El remitente del

Generar Alarma

especialistas o al especialista que seleccione.

Envia una alarma (que es reportada en al consola Front END) al especialista asignado al caso, a un grupo de

Modificar Item

Reemplaza la informacioén del estado, impacto, prioridado urgencia, (segiin elija) al valor seleccionado.

Modificar item

Si uno o més CI's,incidentes, solicitudes de servicio, problemas, versiones, catalogo de servicios, SLAS,

relacionados OLAs, UCs y/o cambios(segtin elija) se encuentran relacionados con el caso que cumple la regla, es posible
modificar el estado, impacto, prioridado urgencia, (segiin elija) de losmismos.
Crear Caso Crea un incidente en Aranda SERVICE DESK

14.1. En caso de haber seleccionado Enviar Correo, ingrese la siguiente informacioén:

A. Escoja a quién se enviard el correo (Especialista asignado al caso / Cliente / Autor/

Responsable del grupo / Responsable del servicio y Grupo de especialistas; este ultimo puede

seleccionarlo mediante el botén [...]).

B. Escriba el asunto del correo, o si desea que el mensaje tenga como titulo algiin dato importante

del caso en cuestion, ubiquese sobre el espacio y presione Agregar tag]. Seleccione el dato que

desea sea incluido en el asunto y presione Aceptar.

C. En el cuerpo del mensaje, usted tiene la opcioén de ingresar el texto enriquecido (HTML), es
decir, que se puede subrayar el texto, ponerle el color que quiera, justificarlo, ponerlo en negrita,
etc. Si quiere que la informacién del caso correspondiente sea incluida, ingrese el nombre del dato

y luego presione Agregar tag, seleccione el registro a incluir y presione Aceptar. Si desea

agregar mds datos, realice el mismo proceso.



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:SERVICE_DESK_Image040.gif
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Uso_de_Aranda_SERVICE_DESK_-_FRONT_END%23Consultar_alarmas_generadas

Configuraciones ITIL en Aranda SERVICE DESK 109

Ervn =
GRPDE| DE EXPECALISTAS -
Mg
fuegancy._desc/
sl s J dagpogl 1)
e |
2 AlBEERIN LS FEEY

e DS

Catpgoria: heabegery_descd
FLA: isln_Seue!

Dieueyipress deserpton

D. Para guardar la configuracién realizada en el envio de correo, presione Aplicar Cambios.
14.2. En caso de haber seleccionado Enrutar siga estos pasos:

A. Active la casilla Grupo(s) de especialistas.

B. Seleccione el(los) grupo(s) de especialistas al(os) cual(es) desea escalar el caso. También es
posible escoger uno o mds especialistas de uno o més grupos.

C. Presione Aceptar.
D. Presione Aplicar Cambios.
14.3. En caso de haber seleccionado Generar Alarma, siga estos pasos:

A. Si desea que la alarma se envie a un grupo o a uno o mas especialistas, active la casilla
Grupo(s) de especialistas, escoja el(los) grupo(s) y/o el(los) usuario(s) haciendo doble clic y

presione Aceptar. Si desea que la alarma sea generada al especialista asignado al caso, active la
casilla del mismo nombre.

B. Presione Aplicar Cambios.

14.4. En caso de haber seleccionado Modificar Item, siga estos pasos:
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A. Escoja el registro que desea cambiar (Estado, Raz6n, impacto, Prioridad, Urgencia, Grupo o
Especialista).

B. Presione Aplicar Cambios.
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14.5. En caso de haber seleccionado Modificar Relacionados, siga estos pasos:
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A. Donde dice Tabla, escoja el registro que desea cambiar (Incidente, Problemas, Cambios, CI'S,

Requerimientos de Servicio).

B. Del ment desplegable de la opcién Valor, seleccione la informacidon que desea asignarle al

item que serd modificado.
C. Presione Aplicar Cambios.

14.6. En caso de haber seleccionado Crear caso, siga estos pasos:
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A. Donde dice Tablas, escoja el tipo de caso que desea elaborar (Incidentes, Problemas, Cambios
o Requerimientos de servicio).
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B. Del menu desplegable de la opcion Categorias, seleccione la clase de Incidente, problema,
cambio o requerimientos de servicio que desea crear

C. En el campo Servicios, Seleccione el Tipo de servicio.

D. En el ment desplegable Urgencia, seleccione la prioridad del caso.
E. En la pestafia Descripcion, De una breve explicacion del caso.

F. Presione Aplicar Cambios.

15. Presione Terminar, para finalizar la configuracién de la regla.

Crear Grupo cliente

El grupo cliente estd conformado por uno o mdas usuarios, con el fin de asignarle un SLA de acuerdo con sus
requerimientos y necesidades.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aITIL-> Cliente grupo.

2. Haga clic derecho sobre el panel central y seleccione la opcién Nuevo.

3. En la nueva ventana que se despliega ingrese el nombre y la descripcion del grupo cliente.

Presione el icono ¥ . De inmediato en el panel central se listan los grupos clientes creados con su respectiva

descripcion.
Grupo Cliente E” D escripcian
WP Tiempos de atencidn cortos
FLATIMO Tiempaos de atencidn media - carta
FLATIMO - BAJO Tiempos de atencidn medio
GEMERAL Tiempoz de atencidn promedio

5. Para editar un grupo cliente, selecciénelo y haga clic derecho. Escoja la opcién Editar. Configure la

informacién que requiera y presione ¥ |

6. Para eliminar un grupo cliente, selecciénelo y haga clic derecho. Escoja la opcién Eliminar.

Nota:La asociacién de usuarios a los grupos cliente se realiza en la configuraciéon de los SLA. Para saber cémo
hacerla, remitase al capitulo Asociar usuarios a un grupo cliente.

Registrar causas de los problemas

Para llevar a cabo la gestiéon de problemas de manera eficiente, es necesario ingresar y relacionar las causas de cada

uno de los problemas y de esta manera, llevar un registro de los errores conocidos y sus respectivas causas raiz.

1
2
3

. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirijase a ITIL -> Causas Problemas.
. Haga clic en Archivo -> Nuevo.

. En la ventana que aparece, ingrese el nombre de la causa del problema y su respectiva descripcion.

. Guarde el registro, presionando el icono ¥ .
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5. Si desea editar alguna de las causas, ubiquese sobre el respectivo registro en el panel central y haga clic

derecho -> Editar. Configure la informacién que requiera y pulse ¥ para guardar los cambios.

6. Para eliminar una o mds causas, selecciénela(s) y haga clic derecho -> Borrar. Presione Yes en la ventana

de confirmacion.

Ingresar un area de negocio

Las areas del negocio son los departamentos mismos que integran la operacién normal de una organizacién. Por
ejemplo, Contabilidad, Recursos Humanos, Mercadeo, etc. En Aranda SERVICE DESK es posible gestionar los
SLAs por dreas de negocio, dependiendo de las necesidades de cada una de éstas.

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aITIL -> area Negocio.
2. Haga clic en Archivo -> Nuevo.

3. Enla ventana que se despliega, ingrese el nombre y la descripcién del drea de negocio.

Area de negocios

Membes  |Contabddad

[rscapeca [En etie depatamenta hay 4 estaciones da liabep que luncionsn sn un B

4. Guarde el registro, presionando el icono ¥ .
5. Si desea editar una de las dreas de negocios, ubiquese sobre el respectivo registro en el panel central y haga

clic derecho -> Editar. Configure la informacién que requiera y pulse ¥ para guardar los cambios.

6. Para eliminar uno o mads registros, selecciénelo(s) y hagaclic derecho -> Borrar. Presione Yes en la

ventana de confirmacién.
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7. Para asociar un drea del negocio a un SLA, dirfjase a ITIL -> Categorias, en la pestafia Servicios (Debe

haber creado previamente el servicio).

8. Siga los pasos explicados en el capituloAsociar areas de Negocio al servicio.

Administrar Costos y Precios

Con esta funcién podra gestionar los costos y precios para cada caso asi mismo como para el especialista que lleva el

Caso.

1

1. Dirfjase aOpciones -> Proyectos, cree un nuevo proyecto haciendo clic en el botéon Nuevo | _ 6 seleccione uno

ya creado y haga clic en el botén Editar i enseguida se cargard la interfaz de creacion y edicién de proyectos.

Mame Support |

Administrator

_I-‘E»FPLIC-':'-.TIGF-J ADMINISTRATOR | ﬁ
o
State ® active O nactive

_Inn:il:lents Count [¥]
|Problems Count [¥]
_Changes Count [¥]
|Service Requests Cn:;unt

Feleases C-:uunt

2. Indique para que tipo de casos desea que se gestionen sus respectivos costos y precios, enseguida haga clic
en el botén Salvar ¥

3. Una vez hecho el paso anterior dirfjase a Configuracion -> Grupos de Especialistas, enseguida se cargara

la interfaz de administracén de especialistas.

o |

& ESPECIALISTAS 12DE ABRIL st Costa Fiecio

8 Unsio? Jureryy Rodigusz $0.00| $0.00|
Horacio Basboza Lag | $1000000)  #3000000|

@;Mumes | Eml - e — —

B ESPECIALISTAS 12 DE ABRIL I.Iw:m | Casta Precso

g ollvedee Hmmﬂabusalw 5EE'ZNJE'J|— $1800000

'a Us“n'l | —— —— e e e R,

4. Cree o edite un grupo de especialistas, para ello dirfjase a la seccion Grupos de Especialistas.

5. Digite el costo y precio del especialista, recuerde que costo es el valor que tiene para la empresa la

manutencion del especialista y precio es el valor que se cobra a un tercero por brindar un servicio.

Nota: Por cada grupo encontrard varios especialistas asociados recuerde que un especialista podrd estar asociado a
varios grupos la diferencia radica en que el costo y precio del especialista en cada grupo variara debido a la funcién
que desempeiie en dicho grupo, por ejemplo para el especialista Horacio Barbosa asociado al grupo
Administradores su costo serd de $ 10.000.00 pesos por hora de trabajo y su precio serd de $ 30.000.00 pesos, en
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cambio el mismo especialista asociado al grupo Software Development, tendrd un costo de $ 6.000.00 pesos y un

precio de $18.000 pesos por hora trabajada.

6. Los costos y precios los vera reflejados en la pestaiia Tiempos/SLA en el momento de crear o editar un caso
para Incidentes, Cambios, Problemas, ETC.

Asociar perfil al grupo

Es posible asociar los perfiles (creados en el médulo Aranda PROFILE - Ver manual de uso Aranda PROFILE-) a
los grupos de especialistas. Para ello:

1. Ubiquese sobre el grupo al cual desea asociar un perfil.
2. haga clic en la pestaiia Perfil.

3. Pulse el botén Asociar.
4

. De inmediato se despliega una lista con los perfiles existentes. Seleccione el que requiera y presione Aceptar.

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

Articulos Relacionados
¢ Acuerdos de nivel del servicio (SLA) Aranda SERVICE DESK V 8.0

Acuerdos de nivel del servicio (SLA) - SERVICE
DESK

Crear SLA al servicio

Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios y su(s) cliente(s). Este es ademds documentado, estableciendo

unos tiempos de respuesta y solucion para determinado servicio.

1. Dentro de la ventana del servicio al cual desee crear el SLA, dirfjase a la pestafia SLA.
2. Haga clic derecho sobre el panel central y seleccione Nuevo -> SLA.

3. Enseguida se despliega la ventana de creacién del SLA. Ingrese los datos generales del acuerdo:

* Nombre del contrato

* Fecha en que inicia el acuerdo

* Fecha en la que se vence el contrato

* Sidesea o no activar la alarma de aviso determinada por el nimero de dias antes de la fecha de
vencimiento.

* Fecha en la cual se establece la revisién de cumplimiento del contrato.

* Si desea o no activar la alarma de aviso determinada por el nimero de dias antes de la fecha de revision.

* La penalizacion establecida en caso de incumplimiento del contrato (dinero, extension del contrato, entre
otros).

¢ Seleccione el estado (activo / inactivo) del contrato.

» Copie una breve descripcion del contrato.



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Aranda_SERVICE_DESK_V8.0

Acuerdos de nivel del servicio (SLA) - SERVICE DESK 115

SLA
v 4 o

{Distas Ganerales | Metricar » Giupa chente | Usuarios » Grupa ciente | Compafias « Cients gnipo | Cf « Clente Grupo

™\ Maticas | Archivos | Contatos | Infomacin y Cambios | Paites y Responsabiidades | Dispaniblidady Confic 4 b

.
'\ outos coneres > et |
Metncas de Incidertes
Tiempo de Alencion Tiempa de Salucdn
o =i 0 Bl
Nonbe Fecha licio g > Pobers |
| — Webiicas de Problemar
Tiempa de Alercdn Tweemnpo d8 Solucibn
Fecha Final Dl |l] = = E j ‘
1 g o vl i :I [ Aclivar Alamma . -
Fecha da Revition Diias Fequerimenio da 5 ervicios
T . Plitrazas de nequenmiant de seryicad
/2123 -
| Activarflama g | Tiempa de Aencion Tiemco da Sokucin
Penalizacon | E stada 0 % - ||:| %' i,
Etapa Tiempo de Abencitn
Dassapeitn
J <Mo data ko deplay>
L _J A |0

4. Guarde la informacién ingresada, haciendo clic en L
5. En el panel derecho de la ventana se encuentran nueve diferentes pestafias, donde puede ingresar la

informacién complementaria de los datos generales. A continuacién se explica cada una de ellas:

Configurar métricas para el SLA

Ubiquese sobre la pestafia Métricas del panel derecho.
Ingrese el tiempo (en minutos) de atencién y solucién para los incidentes.
Ingrese el tiempo (en minutos) de atencién y solucién para los problemas.

b

Ingrese el tiempo (en minutos) de solucién para cada etapa de cambios.

Configurar métricas manuales

1. Una vez guardado el SLA, cierre la ventana y haga clic derecho sobre el registro de éste en la rejilla del panel
central de la pestafia SLA, OLA y UC.

2. Seleccione Editar.

3. Ubiquese sobre la pestafia Métricas Manuales del panel derecho de la ventana del SLA en mencién y haga clic
derecho.

4. Seleccione Nueva Métrica.

5. De inmediato se despliega una pequefia ventana, donde debe ingresar el nombre de la métrica, limite méximo o
minimo de ésta y su respectiva descripcion.

6. Para establecer los tiempos de la métrica, dirfjase a la pestafia Programacién.

7. Ingrese la fecha en la que entra en vigencia la métrica, la fecha en la que se vence, el tipo de programacion
(diario, semanal, mensual) y la hora en la que se debe ejecutar. Ademads, seleccione si desea programar la tarea
cada X ndmero de meses, el dia X de cada mes 6 determinado dia de la semana en el mes.

8. Presione Aceptar.
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Adjuntar archivos al SLA

1.

wnk oW

Si desea adjuntar el acuerdo, u otros documentos o archivos, ubiquese sobre la pestaiia Archivos del panel
derecho.

Presione Asociar archivo.

En el campo Texto presione el botén [...] y ubique el archivo a adjuntar.

Presione el fcono | 41 .

Si desea eliminar un archivo adjunto, selecciénelo y haga clic en Desasociar>>.

Asociar contratos al SLA

1. Si desea asociar un contrato al SLA, ubiquese sobre la pestafia Contratos del panel derecho.
2. Presione <<Asociar.

3.
4

. Para desasociar un contrato, escoja el que requiera y presione Desasociar>>.

De la ventana donde se listan los contratos registrados, seleccione el que requiera y presione Aceptar.

Nota: Esta funcionalidad aplica unicamente cuando ademds de Aranda SERVICE DESK, también se tiene instalada
Aranda CMDB Enterprise.
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Ingrese los objetivos de nivel de servicio para el SLA

Los objetivos de nuvel de servicio se pueden almacenarn en lo siguientes campos:

Registrar informacion adicional y cambios al SLA

Si necesita ingresar informacién adicional que no esté establecida dentro de los datos generales o el contrato de

niveles de servicio, es posible hacerlo de la siguiente manera:

1. Ubiquese sobre la pestaia Informacion y Cambios del panel derecho.
2. En el recuadro superior ingrese la informacién adicional que desee.

3. En el recuadro inferior ingrese la informacion referente a los cambios realizados al SLA.

Registrar las partes participantes y las responsabilidades de las mismas

1. Ubiquese sobre la pestafia Partes y Responsabilidades del panel derecho.

2. En el recuadro superior ingrese el nombre de las partes que intervienen en el contrato.

3. En el recuadro medio ingrese las responsabilidades o deberes a los que se compromete el proveedor del servicio.
4. En el recuadro inferior ingrese las responsabilidades o deberes a los que se compromete el cliente para que el

servicio sea prestado.

Establecer la disponibilidad y confiabilidad del servicio

1. Ubiquese sobre la pestaiia Disponibilidad y Confiabilidad del panel derecho.

2. En el recuadro superior ingrese la informacion de la disponibilidad real del servicio. Dicha informacién se vera
reflejada en la gestion de niveles de servicio. Por ejemplo: La disponibilidad del servicio de instalacién de
software es del 90%, en tanto que el responsable de éste sale a vacaciones y no hay personal que lo reemplace.

3. En el recuadro inferior ingrese la informacion referente a la confiabilidad del servicio, es decir, la capacidad del
servicio para cumplir con la funcidén requerida, bajo las condiciones planteadas por el periodo de tiempo definido.
Por ejemplo, el servicio de instalacion de software tiene una confiabilidad del 80% en tanto que parte del material

de instalacién (los CDs) pueden tener fallas, estar rayados, entre otros imprevistos.

Establecer el flujo de trabajo y seguridad

1. Ubiquese sobre la pestafia Capacidad de Procesamiento y Seguridad del panel derecho.

2. En el recuadro superior ingrese la informacién referente al volumen de trabajo que se lleva a cabo en la
prestacion de los servicios y los pardmetros de prestacion de los mismos. Por ejemplo, si dos o mds usuarios estdn
solicitando el mismo servicio, el SLA debe contarse por el doble de tiempo, debido a que es un solo especialista el
responsable del servicio. Otro ejemplo es registrar que no mas de dos usuarios en un dia pueden solicitar el mismo
servicio.

3. En el recuadro inferior ingrese las cldusulas de seguridad que garantizan que el servicio serd prestado de una

forma adecuada, a los usuarios apropiados.
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Definir cargos y reportes

1. Ubiquese sobre la pestaiia Cargos y Reportes del panel derecho.

2. En el recuadro superior inscriba los cargos a la factura o a la cuenta de cobro. Por ejemplo, Soporte en horas
nocturnas extra, U$ 25 por hora.

3. En el recuadro inferior ingrese la informacién de los reportes generados en la prestacion del servicio y/o

cumplimiento del SLA

Registrar incentivos y horas en la prestacion del servicio

1. Dirijase a la pestaiia Incentivos y Horas (Servicio y Soporte) del panel derecho.

2. En el recuadro superior ingrese el incentivo que considere. Por ejemplo: Si el servicio es prestado dentro del 20%
menos de las métricas acordadas, se concede un bono al responsable del servicio.

3. En el recuadro del medio ingrese las horas de servicio prestadas, para el cumplimiento del incentivo.

4. En el recuadro inferior ingrese las horas de soporte que son necesarias para el incentivo.

H Guardar ) Cerar

Cratos Genaralas Métricas x Grupo Clients Usuarios x Grupo Cliente Compafiias ® Grupo Clisnta Z1 = Grupo Cliente
Datos Generales i de Procesamiento y Seguridad Cargas y Reportes Incentivos y Horas § ¥
Hombre Fecha de Inicio

Consuita o1.07201 12:00 8 fF) T tneantivos
Facha Fin Cias ;I
[ 1 . [ sctivar
a7z iz am. 7] :

’ ) Alarma J

Fecha de Revision Dias
Horas de Servicio

m - : I mctivar ;I

a7 R0 1200 am
Alarma

Penalizacidn Estado

a |acTive x| B

Horas de Soporte

Descripcidn

Establecer métricas por Grupo Cliente
1. Dirfjase a la pestaiia Métricas x Grupo cliente, ubicada en la parte superior de la ventana de configuracién del

SLA.
2. En el panel lateral izquierdo seleccione el grupo al cual vaya a asignar las métricas.

3. En el panel central configure el tiempo (en minutos) de atencion y solucién de incidentes y el de los problemas.

4. Ingrese el tiempo (en minutos) de atencién para cada etapa de cambios.
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Asociar usuarios al Grupo cliente

1.

Dirijase a la pestaiia Usuarios x Grupo cliente, ubicada en la parte superior de la ventana de configuracién del
SLA.

2. En el panel lateral izquierdo seleccione el grupo al cual vaya a asignar usuarios.

. Presione el boton <<Asociar de la parte inferior del panel derecho.

4. En la ventana de busqueda que aparece, ingrese los criterios necesarios para buscar los usuarios registrados en la

(@)}

base de datos. Por ejemplo: Nombre o alias del usuario o las letras iniciales de los mismos. Si desea que se listen
todos los usuarios, no ingrese ningun criterio y presione la opciéon Buscar.
. Seleccione el(los) usuarios que desea asociar y presione Aceptar.

. Si desea desasociar uno o mas usuarios, seleccionelo(s) del panel central y presione el botén Desasociar>>.

Asociar compaiiias al grupo cliente

1.

Dirijase a la pestafia Compaiiias x Grupo cliente, ubicada en la parte superior de la ventana de configuracién del
SLA.

2. En el panel lateral izquierdo seleccione el grupo al cual vaya a asignar la(s) compaiiia(s).

. Presione el botén <<Asociar de la parte inferior del panel derecho.

4. En la ventana de bisqueda que aparece, ingrese los criterios necesarios para buscar las compafifas registradas. Por

ej. Nombre o alias del usuario o las letras iniciales de los mismos. Si desea que se listen todas las compafifas, no

ingrese ningun criterio y presione la opcién Buscar.

5. Seleccione la(s) compaiifas que desea asociar y presione Aceptar.

6

. Si desea desasociar una o mas compaiiias, selecciénela(s) del panel central y presione el boton Desasociar>>.

Para guardar la configuracién del SLA, haga clicen ¥ .

Asociar guiones a las categorias

Es posible asignar un formato de bienvenida o despedida al momento de crear un caso; también le puede servir de

g

1.
2.
3.

uia al momento de registrar la informacion correspondiente a cada caso, de acuerdo con la categoria que requiera.

Dirfjase a la pestafia Guion, ubicada en la parte superior de del panel central de las categorias.
Presione Asociar en la parte inferior de la consola.
En la ventana que se despliega, seleccione el guién que requiera de acuerdo con la categoria escogida y presione

Aceptar.

4. Para desasociar un guidn, seleccionelo y presioneDesasociar.

. Recuerde que los guiones también se pueden asignar al momento de crear un servicio, para ello Ubiquese en el
panel derecho en la ventana de configuracion del servicio, ubiquese sobre la pestaiia Guién.

. Seleccione el guidn para el incidente, Problema. Llamada de Servicio, etc.
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Asociar campos adicionales a Objetivo
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Graficos de monitoreo SLA

Es posible observar un grafico SLAM que el sistema genera de forma automatica basado en los datos almacenados

en el sitema de gestion de base de datos. Este gréfico presenta si cada objetivo de nivel de servicio acordado se ha

cumplido, o se perdi6 durante cada uno de los dltimos 12 meses.

Para ver el grafico haga clic en la pestafia SLAM

Tld Reports " Incentives and Hours  Additional fields

Accomplished

Missad

.--‘"""

Crear un OLA para el servicio

Acuerdo con el departamento interno de IT que la lista de acuerdos en la prestacion de ciertos elelemtos de servicio.

1. En la ventana del servicio cuando se quiera crear el OLA, vaya a la pestaiia OLA.

2. Haga clic derecho en el panel central y seleccione Nuevo OLA.

3. La ventana para crear el OLA se presenta a continuacion. Ingrese en datos generales del acuerdo:

Nombre del contrato
Fecha en que el acuerdo entra en funcionamiento

Fecha en que expira el contrato

Quieralo o no, para activar la alarma de aviso para el nimero de dias antes de la fecha de expiracion.

Fecha en la que lam ejecucién del contrato es revisado y establecido.

Quieralo o no, para activar la alarma de aviso para el nimero de dias antes de la fecha de revisién.
La penalidad establecida en el evento de no cumplir el contrato (dinero, extension, entre otros).
Seleccione el estado del contrato (activo/inactivo).

Ingrese una corta descripcion del contart
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Configurar las métricas para el OLA
1. Ingrese a la pestafia Métricas en el panel derecho.
2. Ingrese el tiempo de servicios y soluciénes (en minutos) para incidentes.
3. Ingrese el tiempo de servicios y soluciénes (en minutos) para problemas.
4. Ingrese el tiempo de servicios y soluciénes (en minutos) para cada etapa de los cambios.
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Catos Gamnerales Métricas » Grgpo Clhengds CTE Tal*1s srupo Clignbe Companias = Grupo Clienbs = | Grupo Cliegnts
Deatos Genersbes MEtricas Métricas Manwsles Archivos Contratos Informacidn y
Nomibre Fecha de [nico
infiguracion |.'"'-|.I'F.':I'I'I.'1 05 47 ﬂlﬂ iG] [ et dritws
- Tiempo de At=ncidn Tiemipo de Salucidn
Facha Fir Dhas | |'1 il
|'1U\.~' 200 (41 E e | d ™ Activar Froblemas
Cbbiinimiatiniitell e Alarma Tiampo da Atanciin Tiemnpo de Solucibn
Fecha de Revigidn Diag l-i ! :
. r_ Raquarsmantos de Servic
+_.-_q_,-_-| B80 1200 & m E e | 4 1 ASUFER fiempo de Atencidn Tiempo de Salucidn
) Alarma | |
Panid iz dcidn Estadn = ambics
L{ [.ﬂ.[ll'l'l j Etapa Thempen de Afencion Thempa de Solucitn
DeEscripoitn
cardiguracicn |

Crear UCs para el servicio

1.

Acuerdo con el departamento interno de IT, que las listas de los acuerdos en la prestacion de ciertos elementos de

un servicio.

2. Enlaventana del servicio para el que quiera crear el UC, vaya a la pestafia UC.

Haga clic derecho en el panel central y seleccione la opcién Nuevo - > UC.

4. La ventana para crear el UCs se muestra a continuacion. Ingrese los datos generales del acuerdo.

Nombre del contrato

Fecha en que el acuerdo entra en funcionamiento.

Fecha en que expira el contrato.

Quieralo o no, para activar la alarma de aviso para el nimero de dias antes de la fecha de expiracion.
Fecha en la que lam ejecucién del contrato es revisado y establecido.

Quieralo o no, para activar la alarma de aviso para el nimero de dias antes de la fecha de revision.
La penalidad establecida en el evento de no cumplir el contrato (dinero, extension, entre otros).
Seleccione el estado del contrato (activo/inactivo).

Ingrese una corta descripcion del contrato.

El proveedor.
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Configurar las métricas para el contrato de soporte UC

Ingrese a la pestaiia Métricas en el panel derecho.
Ingrese el tiempo de servicios y soluciones (en minutos) para incidentes.
Ingrese el tiempo de servicios y soluciones (en minutos) para problemas.

Eal O

Ingrese el tiempo de servicios y soluciones (en minutos) para cada etapa de los cambios.

' Aramda SEAVICE DESK DOMNFIGURALIONE Wel Edition

Detalles - UG

G ardar Cmrrar

Datos Generales Métricas = Grupo Clisnte Usuarios % Grupo Cliente Compafiias * Grups Clisnte CI % Grupo Cliente

“ | Métricas Histricas Manuwales Archivos Contratos Infarmacidn ¢ ?

Datos Generales

Nombre Facha d& Inicio

configuracion PSV0B2008 054 p [T ] 'Ei' Incidentes

T Tiemnp
Facha Fin Dins | armpn de Atencidn q jarmpn de Salistdn

[ 1541 pm. |0 T [ " activar problemas

Alarmoa Tiernpo de Akencidn Tiemnpo de Soluodn
Fechia de Revisidn Dias | E E

Reguerimientos de Servicio

[oinsenizooam, | T Ij ™ ackivar Tismoo de Atencitn Tismpa de Soluckin
Alarma
Fanalizacin Estado !:.:mhms | | |
| o |AcTivE j| Etapa  Tizmpo de Alenciin Tieimpa e SolucHn
Diescrigpcidn |
corfiguracicn EI

Edicion de SLR, SLA, UCs, OLAs

Haga clic en el link Editar y la forma de un registro en particular aparece y el usuario puede editar toda la

informacion.

Edit / Service
Contract Type »

Contract Type
v  Contract Type: OLA
Soporte Telefanico

X Edi SLA Soporte Cormreo Electrénico Mile

de:

Help

que it

sopor

o Ede SLA Scporte sas cor
fai

&l Al I I;i a

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SERVICE DESK.
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Articulos Relacionados
¢ Uso Consola FRONT END (Windows) Aranda SERVICE DESK 'V 8.0
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Consola Front End (Windows)

Uso de Aranda SERVICE DESK - FRONT END

Introduccion

Desde la consola Front End de Aranda SERVICE DESK es posible llevar el registro y control de todos los
incidentes, problemas, cambios y tareas que se presenten en la organizacion, de tal forma que le permitira restaurar la
operacion normal, minimizar el impacto que estos produzcan y definir procedimientos de cambio de una forma

estandarizada y programada.

Mediante esta consola los supervisores y especialistas de la mesa de servicio podran visualizar la configuracion
realizada en el médulo Configuracion ASDK, pero representando dicha configuraciéon en los casos que se han
registrado. Este médulo es indispensable para la mesa de servicio, ya que permite ver las colas de casos, estados y
detalles de los mismos, ademds de reasignarlos, darles prioridad, realizar busquedas y consultas de casos por
cualquier criterio, revisar alarmas, solucionar casos, etc. Es decir, todo el ambiente de funcionamiento y operacion de

la mesa de servicio serd reflejado y soportado por esta consola.

Una vez se ha completado exitosamente la instalaciéon de Aranda SERVICE DESK, puede ejecutar la aplicacién
desde el grupo de programas: Inicio -> Programas -> Aranda Software -> Aranda Service Desk -> Service Desk
Front End.

Ingresar a Aranda SERVICE DESK — FRONT END

1. Dirfjase a Inicio ->Todos los programas ->Aranda Software ->Aranda Service Desk—>Service Desk Front End.
2. En la ventana de autenticacién que aparece, ingrese el usuario y la contrasefia, dependiendo del tipo de

autenticacion que elija: Aranda /Windows.

i -

Aranda SERVICE DESK®
Tipo de aibenticacin
ARANDA -
N
Lz
Cortiastia

I_iigmrm i | Cancely

Aranda:Son los usuarios que pueden ser importados desde el Directorio Activo o creados previamente
en el médulo Profile de AAM.

Usuario: Ingrese el usuario importado desde el Directorio Activo.

Contraseiia:Ingrese la contrasefia creada manualmente. Si ingresa con el usuario
ADMINISTRATOR, la contraseiia creada por defecto es [root].
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Windows:Son los usuarios que se validan con el Directorio Activo.
Usuario: Ingrese el usuario con el que se registra en Windows.

Nota: Esta opcién sélo es posible si el alias del usuario en Windows es igual al del usuario en Aranda, para ello, se

recomienda importar los usuarios del Directorio Activo(Ver manual Aranda PROFILE).
Contraseiia:Ingrese la contrasefia de registro de Windows.
Dominio: Ingrese el dominio (servidor) al cual pertenece el usuario.

Nota: Recuerde que la definicién de permisos se hace por grupo de trabajo, de tal forma que al ingresar un usuario a

determinado grupo aplicardn los permisos definidos para el grupo.
3. PresioneAceptar.

En caso tal que el usuario registrado esté asociado a varios proyectos, se despliega una ventana donde éstos son

listados, para que seleccione el que desee consultar o administrar. Una vez escogido, presione Aceptar.

Seleccions el proyecto con el cual desea trabajar

|

_'.'ﬂ Project 1

Loty Aeply

De inmediato ingresa a la consola de especialista Front End con la informacién correspondiente al proyecto
seleccionado. Para cada tipo de registro es necesario seguir un orden de pasos explicado a continuacién.

Consultar tareas del especialista

Si usted como especialista desea consultar y editar las tareas que le fueron asignadas mediante la gestién de cambios,

siga los pasos explicados a continuacidn:

1. Dirfjase a Soporte a servicio -> Tareas, de la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola.

2. En el panel central se listan todas las tareas asignadas al usuario.

3. Si desea, editar alguna de las tareas listadas, ubiquese sobre le registro correspondiente y haga doble clic.
4. De inmediato se despliega una ventana en la cual puede modificar la informacién de la tarea seleccionada.

Remitase al capitulo y siga los pasos explicados a partir del Nimero 6.
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Visualizar la programacion de los cambios

Es posible consultar la programacién de los cambios, siempre y cuando el estado de éstos haya superado el de
Building, bien sea que se encuentre en una de las etapas de este estado o en un estado superior, de acuerdo con el

flujo definido en la consola Configuracién ASDK . Para ello, siga estos pasos:

1. Dirfjase aSoporte a servicio -> FSC, de la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola.

2. De inmediato en un diagrama de Gantt se visualizan graficamente los tiempos de inicio y solucién de cada tarea.

3. El nombre de cada tarea es listado en el panel de la mitad y justo al frente son mostrados sus respectivos tiempos
(en dias).

4. Si desea hacerle zoom al diagrama, se reduce el tiempo de dias a horas o minutos, segin corresponda, en la

siguiente escala:

Zoom | Rango

1 5 minutos

2 10 minutos

3 15 minutos

4 30 minutos

5 1 hora

6 6 horas
7 12 horas
8 24 horas

5. Si requiere desplazarse sobre el grafico a través de las fechas, minutos u horas, de acuerdo con la medida de
tiempo que seleccione, ingrese los valores correspondientes en el campo Mover. Una vez haya seleccionado
los parametros para el movimiento, puede hacer clic sobre las flechas de desplazamiento hacia la izquierda y

hacia la derecha.

Gestion de liberacion de versiones

Una liberacién de version en Aranda SERVICE DESK es entendido asi: el proceso de gestiéon de servicios
comprende la planeacién, disefio, construccidn, configuracidon y pruebas de versiones de hardware y software para
crear un conjunto definido de componentes de version.

Las actividades de liberacién de version también incluye la planeacién, preparacion, programacién, entrenamiento,
documentacion, distribucién e instalacién de la version para diferentes usuarios y lugares. La gestién de liberacién

de version utiliza los procesos de control de cambios y configuracién
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Crear una Version

1. En la barra vertical en el lado izquierdo de la consola, ir a la Versiones.

Aranda SERVICE DESK &

95, Service Requests

'E Incidents
% Problems

T" Changes

.0 Alarms
Knowledge Base

2 “hange Password

#. Logout

1. Vaya al panel superior y haga clic en la opcién Nuevo.

Aranda SERVICE DESK &

B New  Edit @ View % Search

1. En la ventana que se abre usted puede registrar los datos necesarios para crear la version.
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Status I Registered *  Reaszon I Hews w
Type I Delta ¥ Level I ﬁ
Spedialist Group | Service Desk v  Specialist | APPLICATION ADMINIST v
Chang esﬂ Cls

Mame Responsible
Mo records to display. Mo records to display.
Impact  [NONE ¥ Urgency  |NONE ™ Priority | NONE v
Risk | Low v
Description

BAE s BB 9-0-[E0- 80 - B U EEEE |
EIE = X X ﬁ! §le| FontName ~|Size~ A ~ {h'; Apphy €55 Cl., =| Paragraph St., ~ g"

¢ Seleccione el tipo, grupo de especialista y especialista

» Haga clic en el icono y en la ventana que se despliega usted podra seleccionar los niveles de la version.

Lewvel I éa'

u—] Emergency
u—] Major
|ﬂ Minar

* Seleccione los cambios que se relacionane n la version

':hEII'IgESﬁ'

Mo records to display.
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* Haga clic en el icono & y en la ventana que se habilita puede seleccionar los cambios que estan listos para la
liberaci6n de la version

Drag a caburnn header and drop it here to ¢

Reason Stage Categary Priority Urgency  Impact Responsible

1 Building CAB Saftware LOW LOW LOW APPLICATION ADMIMISTRA
5 Building CAB Software LOW HiGH LW APPLICATION ADRIMISTRA
B Building CaB Documentation Low Low Lo APPLICATION ADRIMIETRA
3 Building C4B Saftwane Low LOwW LOwWY APPLICATION ADKMIMISTRA

* Es posible seleccionar mds de uno y es posible eliminar una version si previamente fue asociada al dar clic en el

icono H

Al dar clic en el cambio usted puede ver los CIs relacionados del cambio

Changes D Cls

Status Category Cause Responsible

EQUIPO DE .
BOCBTO76 COMPUTO View
EQUIPO DE
COMPUTO -
EL EQUIPO
MXJ640089L SE View
ENCUENTRA
SIN
USUARIO

EQUIPO DE
COMPUTO

EQUIPO DE
COMPUTO

BOCBTOG0

=
i
=

BOCBTO55

E

También es posible para ver el cambio y el detalle del CI hacer clic en el viculo View.

Detalles del cambio
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f" Changes

B Aranda SERVICE DESK® Web Edition

Aranda SEAVICE DESK ™

APPLICATION ADMINISTRATOR 10,/12/2011 8:21:42 AM

Support
New / Change - Details

Tirme/SLA Record Id; 5
Solutions
_ Record Id 5 Stage CAB

History Author Angelica ¢

Felations Custamer I.ﬁ.F‘F‘l ICATION ADMINIST Status Building

Attachrments Comparny Name I w Reason Accepted

Veting Pracess cl I Record Type Wak

Tasks Impact ILL-,W Category Software
Urgency IH|f,|.. ¢ Service Maintenan
Priarity I,_,:,w Specialist Group Sarvice Da:
Process Specialist APPLICATIC

SLA Accounts 5 -
Detalles del CI

B Aranda SERVICE DESKE Web Edition

CI - Details
Cl MXJ640089L
Profile:
Serial: MXJ640089L
Inventory label:
Date of entrance company: 11/24/2009 12:00:00 AM
Date of acceptance: 3/3/2011 12:00:00 AM
CATEGORY: NETWORK
Ubication: NETWORK
STATUS: OUT OF SERVICE
Brand: HP
Cost Center:
DEPARTMENT: HELM BANK CAYMAN. 4-001
Departament Number: HELM BANK CAYMAN. 4-001
COUNTRY: COLOMEIA
MOBILE: Bogota D.C.
SITE: BANCA PRIVADA CENTRO ANDINO Cra. 11 82-01 Piso
BUILDING:

.|

DetailCi.aspxTld=73646&view=truelipopup=true

También en el panel principal del proceso de liberacién de version, podra ver los cambios aceptados listos para la

liberacion.
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Of my Projects

Of my Groups

Changes for Releases

Closed

Priosity Urgency Impact Responsible

1 Mew CAB Software Low Low Low APPLICATION AL
Mew CAR Documentation LOW LOW LOwW APPLICATION AL

3 [Building  Hew CAB Scftware LOW Low LOW APPLICATION AL

» Seleccione el impacto, urgencia, prioridad y riesgo para la liberacién de la versién

Impact I HIGH v Urgency HIGH W Priarity HIGH W

Rizk I Medium w

* En el espacio para la descripcion ingrese la explicacion del caso. Como el contenido se introduce en formato

HTML, se puede resaltar el texto si lo desea, lo justifican, cambiar los colores, modificar la fuente, etc.

* Vaya a la pestaiia datos en el panel izquierdo y registre la informacién solicitado en los campos. Si los campos

son obligatorios, el caso no se puede guardar hasta que se hayan completado.
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Roll Out Plan

Installationate B G)
Instructions
DistributionStrategy
ignOff O
ProffofLicenses

Funds

* Guarde el caso haciendo clic en el icono localizado en la barra superior.

Aranda SERVICE DESKH

» Internamente el sistema es soportado por secuencias automaticas manejados por el sistema de gestién de base de
datos que generan las identificaciones garantizando un nimero de identificacién tnico para cada registro.
El sistema asigna automédticamente un identificador tnico, una vez un registro RFC / registro version es creado
por el tiempo que la informacién se guarda por primera vez.
La informacién de identificacién se muestra en todas laas tablas de datos que contiene el RFC / listados de
resgistros de version. Cuando se trabaja en un registro (Ver/editar) su identificador se muestra siempre. Los

Identificadores también son ttiles para fines de bisqueda con el fin de ir directamente a un registro especifico.
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Ciclo de vida de la version

1. Cuando la version es creada, el sistema asigna una fecha de registro de acuerdo a la fecha del sistema actual.

Registration Date 10/12/2011 8:32:40 AM

Closure Date I

2. Cuando quiera iniciar el preoceso de version, cambie el estado de la version al selfieccionar uno.

10
APPLICATION
ADMINISTRATOR &

Status fMajor Release hd
Registered

Type E‘]E Ere
Major Release

Specialist Group fMinor Release
Emergency

Este estado puede asociarse con una etapa en particular (construccion, implementacioén, pruebas) de

modo que si ese es el caso, el sistema le preguntara por las fechas de una etapa concreta.

Start Date End Date
Building FrlR G R
Testing

Implamantation
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Edit / Release Details

Time
Registration Date [10/12/2011 8:32:40 AM
Closure Date I
Start Date End Date
Bl LT 10/31/2011 1200 AM | [ (O 11/4/201112:00 AM | [
Testing = 9 = 9
Implementation 'Ef ij
Actual Cost | |
Expected Cost | |

También una lista de verificacion (politicas para confirmar un estado en particular de la version) tal vez

asociada con un estado en particular (construccién, implementacién, pruebas). Revise la lista de

verificacion para continuar con la siguiente etapa.
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Flujo del estado de la version

Category Releases W

Registered

11
v

Emergency

=

Close Emergency

Lista de verificacion para el estado construccion

Intellectual Froperty
Funding

Contracts & Licences
Waorking Capital
World Document
Funtional Reguirements

Vision

También un Plan de Despliegue puede asociarse con un estado particular, por lo que si ese es el caso, tiene que

-
.

OOooodon

Clase Minar

describir en el campo el despliegue del Plan. Luego puede continuar con el ciclo de vida de la version.
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& Aranda SERVILE DESKE Web Edition

Rell Qut Plan Required

-

1
Foll Qut Flan My Elan i)
Etapa de pruebas
Status Testing .

Start Date End Date
Building 10/31/2011 12:00 AM C] 11/4/2011 12:00 AM C]
Testing 11/7/2011 12:00 AM C] 11/11/2011 12:00 AM C]
Implementation

o o

Lista de verificacion del la etapa de pruebas



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo%3AServiceDesk_CicloVidaVersion7.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo%3AServiceDesk_CicloVidaVersion8.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo%3AServiceDesk_CicloVidaVersion9.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo%3AServiceDesk_CicloVidaVersion10.png

Uso de Aranda SERVICE DESK - FRONT END

138

Corrections
Te=ting
Te=ting Flan
Unit Test
Minor Testing

OO00O00

Etapa de implementacion

‘ Status

I Implementing

F]

New / Release Details

Time
Registration Date [10/12/2011 8:32:40 AM |
Closure Date | |
Start Date End Date
Building 10/31/2011 12:00 AM C] 11/4/2011 12:00 AM (C]
Testing 11/7/2011 1200 aM @ © 11/11/201112:00 AM | ©

Implementation

11/14/201112:00 AM | [

11/18/201112:00 AM | [

Actual Cost |

Expected Cost |

Lista de verificacion para la etapa de implementacion

C.E. Licenszes
Windows Lincesze
.MET Framewark 2.0
IIS

Scripts D.B.

U=zerz guide

Install Guide
Feleaze Notes

00000000

Cerrar el registro
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El paso final es cerrar el registro. Seria el éxito de la liberacidn de versién. Asi que cuando todo se haya cumplido lo

que tiene que establecer el estado de la liberacion para cerrar la etapa.

Status Close L

Cuando el caso estd cerrado y no puede editar el caso, usted sélo puede ver sus caracteristicas. El sistema fija la

fecha clausurado por la liberacion de acuerdo a la fecha del sistema.

Registration Date 10/12/2011 8:32:40 AM
Closure Date 10/12/2011 9:52:31 AM
Id 10
APPLICATION
Author & Stage CLOSE
ADMINISTRATOR
Status |r ose Reason |r
Type IZ elta Level [.‘- ajor
Specialist Group |‘.-.—|. ce Desk Specialist |.*--"-_ CATION ADMINIST
Changes Cls

Impact I LOW Urgency L OW Priority LOW

Risk | Low

Diescription

CRMwv. 1.2

Criterios de fallo
Cuando algo sucedi6 con la versidén que no puede ser resuelto y con el fin de prevenir la progresion de la version, se

puede establecer el estado de version para fallos.

Status Fail ("

Ast, en el panel principal de las versiones se pueden ver las versiones cerradas y en fallo haciendo clic en la pestaiia

cerrada.
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Aranda SERVICE BESE =

Bequests APPLICATION ADMINISTRATOR 10172011 9:55:48 AM Horse = Aslsases
Inciderits S
L 3 i Support | support &
¥ Problems This is the list of all the Releases of the project. Select an item to edit

* Changes

T.{- Belewies

O my Projects
O ryy Gresips
Changes for Relenses 1 APPLICATION ADKIMISTRATCR Emergency
Closed 4 APPLICATION ADMINISTRATCR Service Desk CLOSE Emergency
W Tisks B APPLICATION ADRMIMISTRATCR n CLOSE Emengency
oo Alarmns 7 APPLICATION ADKINISTRATCR Service Desk Emergency
% Enowledge Base 2 APPLICATION ADMIMISTRATOR Service Desk CLOSE Emengency
10 APPLICATION ADKINISTRATCR Service Desk CLOSE Fajor
< *
< *

Ingrese y relacione las notas del caso

En cada una de las etapas del ciclo de vida de la versién, Aranda SERVICE DESK automdticamente actualiza los
registros de la informacién actual, la fecha, hora, estado y observaciones hechas por el usuario. Ademads si hay una
transicion entre las etapas de registro de la etapa inicial y final.

Para mantener el registro de todas las notas, transiciones del ciclo de vida y fechas de cada actualizacién hecha por la

version, vaya a la pestafia Historial en el panel izquierdo.
Para mantener el registro de todas la notas hechas para el caso, vaya a la pestaiia Historial en el panel izquierdo.

En la tabla en el panel de la mitad haga clic en ->Adicionar Anotacion.
2. En el campo cuadro de texto se presenta acontinuacién: Si desea que la nota que se muestra en la consola Web
del usuario, active la opcion permitir anotacién publica, de lo contrario, desactive la opcién.

3. En el espacio en blanco ingrese la nota que quiera y guarde los cambios.

4. Si quiere hacer referencia al contenido de cada nota, haga clic en el icono & y el contenido correspondiente se

muestra.
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Drag a column header and drop it here to group by that column

Add Annoctatron

E Refresh

Registered By
d APPLICATION ADMINISTRATOR MODIFY ITEM 10/12/2011 8:54:57 AM e
L] Anlew Public Annctation
REASON === Qld: EMPTY Mew: Azigned
Annoctation
4 APPLICATION ADMINISTRATOR MODIFY ITEM 10/12/2011 8:54:57 AM
4 APPLICATION ADMINISTRATOR MODIFY ITEM 10/12/2011 9:10:40 AM
4 APPLICATION ADMINISTRATOR MODIFY ITEM 10/12/2011 8:10:40 AM
55’ APPLICATION ADMINISTRATOR MODIFY ITEM 10/12/2011 3:10:40 AM
APPIICATION ADMINISTRATOR MODIEY TTER 1071242011 9:10:40 AM et

IEIE - @ Fage size: |1I:I - | 17 iterns in 2 pages

Adjunte archivos a la version

Si usted quiere adjuntar documentos, ejecutables o otros para la version tenga toda la informacién en un sélo lugar,
siga estos pasos:

1. En la barra de la izquierda haga clic en Archivos Adjuntos.

2. Encuentre la ruta donde se almacena el archivo, haga clic en el icono E» .
3. Seleccione el archivo y haga clic en subir.

| Select |

4. Si usted quiere ver archivos adjuntos a la versién, vaya a la pestafia ArchivosAdjuntos en el panel izquierdo

a la lista de entradas que se han asociado.
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Asociar procedimientos con la version

Un procedimiento estd compuesto por varias tareas o pasos que deben llevarse a cabo en un orden légico para

realizar una version especifica.

1. Vaya a la pestafia Tareas en el panel izquierdo.

2. Donde dice el procedimiento, despliegue el ment y seleccione el procedimiento necesario (de los creados e
ingrese a la consola Configuraciéon ASDK).

3. Haga clic en la opcién Asociado.

4. El panel central muestra las tareas relacionadas para el procedimiento seleccionado.

Procedure |Snftware b

Drag a column header and drop it here to group by that column

Mame Start Date End Date Specialist Group 5
. - - . 101272011 10:02:43  10/12/2011 10:23:43 . APPLIC
Details 121 WinZip Registered Y Y Service Desk ADMINE
. . 101272011 10:02:43 101272011 10:23:43 : APPLICE
Details 122 Skype Registered AM AM Service Desk ADMINE
5 i - 10,12/2011 10:02:43 | 1001272011 10:23:43 ) APPLICE
Details 123 Ms-Office Registered A AM Service Desk ADMINE
L It

5. Si necesita editar uno o mas tareas, vaya a la tabla y haga clic en el link Detalles. La ventana se compone de

cuatro pestafias, enttonces se abrird, en cada pestafia puede editar la informacién requerida.

Aranda SERVICE DESKE!

Predecessor
Annotation

Attachments

» Tareas: En esta pestafia, usted puede editar la informacién relacionada la tareas que ha seleccionado:
Nombre, estado, especialista asignado y el respectivo grupo de especialistas; La fecha inicial y final en la
que se realizé y la descripcion.

* Predecesor: En esta pestafia usted puede ver las tareas anteriores de la tarea seleccionada, es decir, las que
se realizardn en primer lugar.

* Anotacon: En esta opcion usted puede ingresar observaciones adicionales para la tarea.

* Adjuntos: Si usted quiere adjuntar diferentes archivos para la tarea, que ha seleccionado.
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Es posible para definir un grupo de tareas (procedimientos) que incluyen una combinacién duracién/calendario para

establecer horarios para actividades paralelas como formacién, entregas, ambientes de transicion y personal.

Tasks

Frocedure | Software w |A55-:H:|atc

Drag a column header and drop it here to group by that column

Name Start Date End Date Speaalist Group Specal

. ) 10/12/2011 10:02:43 | 1001272011 10:23:43 . APPLICE
Details 121 WinZip Y AN Service Desk ADMINE
- o - - ﬂ‘nmm 10:02:43 ﬂaﬂm 0243 o Lo :Emc:

. 10/12/2011 10:02:43 | 10/1272011 10:23:43 . APPLICE
Details 123 Ms-Office - A AN Service Desk ADMINE

< 1 | >

Aranda SERVICE DESK = B-LOGIK Wehb

Calendar Angelica Guzman 2/18/2011 11:52:00 &M

General Dt

soporte

Lalyar howrs

Maon labor days

Drag & column header and drop it here to group by that column

1 13 5 6 7 5 10 13 5 16 17 18 19 A 7 A
1 O = I N = O = O = B = = O = I = I = O I = = O = N = O = I = I = I = =
2 Oooo0oo0fdEHMEEREEEEIEREREEIEBEDIDDODODOADO |
3 O00 000 0Oy EEEEEEEEEHIDODDODODDODDO
4 I = = 2 8 A Y = 5 ) Y ) 2 B [ 2 e R F O |
5 = = Oo0oano
] HMEAEBAREFMERHF = FE ® | |
7 O0FE EFEEEEEEBEEOBE E® E = = O

Relaciones con paquetes

ASDK esta totalmente integrado con Aranda CMDB vy en la pestafia de relaciones puede ver los paquetes asociados

con la version

Para la creacion del paquete remitase al mabnual de Aranda CMDB.

Marme Creation Date Author

1 ASDKE 10/8/2011 7:16:51 PM APPLICATION ADMIMISTRATOR
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Planes de financiacion

ASDK tiene campos especificos y obligatorios para poder proporcionar los controles financieros para la generacién

de la version.

Licenses

Funds

Contracts

También es posible crear campos nuevos y adicionales preconfiguradocon

financieros para la generacién de version.

el fin de proporcionar los controles

Category Releases

InstallationDate
Instructions
DistributionStrategy
SignOff

Licenses

Funds

Contracts

Configuration types case

Setup fields appearance, Edit field names, enable/disble wisible fields.

 emew |

b

InstallationDate
Instructions
DistributionStrategy
SignOff

Licenses

Funds

Contracts

Froject | soporte v]

| rowup || Row Down

En cada version es posible asociar los archivos que los vinculos con todas las relaciones de plan financiero.
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Aranda SEHVICE DE

APPLICATION ADMINISTRATOR 8/15/2011 8:07:33 AM

soporte

File

Attachmenls

General

Dat
’ # Contactsaio

# Grenses s

Tirme
Hustery
Attschments

Tasks

CheckLest

Drag a colurnn header and drop it here to group by that column

También para cada version es posible establecer el costo real y el esperado.

Actual Cost

Expected Cost

Effort
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Integracion Adquisiciones

Integracién con los sistemas de contratacion es posible mediante el uso de una integracién de servicios web.

/~ Release Web Service - Windows Internet Explorer

—
el localhast:
Archive  Edicion  Yer Favoritos Herramientas  Ayuda

7 Favorkos | (@ Release Web Service

Release

The following operations are supported. For a formal definition, please review the Service Description.
¢ Add
+ AddRelationReleaseChange
* DeleteRelationReleaseChange
¢ GetObject
* ListByProject

® ListByResponsibleGroup

ListByStage

ListByUser

ListFields

ListGrdSearch

ListOperators

ListPackageByRelease

ListRecursiveValues

ListValues

s Update

This web service is using http: / /tempuri.org/ as its default namespace.
Recommendation: Change the default namespace before the XML Web service is made public.

Each XML Web service needs a unique namespace in order for client applications to distinguish it from other services on the Web. htt
sl e

raminae skl A B mamra REseAERsARE e ARmReS

También a través del motor de reglas de una regla que desencadena una accién de servicio web se debe crear
incluida, dentro de sus condiciones, los pardmetros adecuados con el fin de coincidir con un estado de flujo de
trabajo determinado.

Aranda SERVICE DESK ™ E-LOGIK Web

M Save B Add / Edt M

APPLICATION ADMINISTRATOR B8/15%/2011 8:37:33 AM

. Rules
= . ) )
Cenditions configuration "5']|Z=}I't2

Actions configuration

Action Type [INV{JKE WEE SERVICE » Eﬁl

el Apply

Web Service

[http:/,

También es posible para asociar archivos de vinculos con el proceso de contratacion.
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Files

L=z=pciate éj

Files

S ProcurementActions.xdsx

Consultar alarmas generadas

Para visualizar las alarmas que estan activas y que han sido generadas al especialista, dirijase a Soporte a servicio

-> Alarmas. En el panel central se listan todas las alarmas correspondientes, con la siguiente informacion:

Tipo Indica a través de un icono si el caso es un incidente, problema o cambio.
Caso Indica el nimero del caso para el cual se generd la alarma.

Estado Indica a través de un icono si la alarma esta activa =

Proyecto Indica el proyecto dentro del cual se gener6 la alarma.

Fecha generacion | Indica la fecha en que se generd la alarma.

Especialista Indica el nombre del especialista encargado del caso para el cual se generd una alarma.
Grupo de Muestra el nombre del grupo encargado del caso para el cual se gener6 la alarma, en la circunstancia que dicho
especialistas caso haya sido asignado a un grupo y no a un especialista especifico.

En la parte inferior del panel central es posible visualizar la descripcién de la alarma.

Desactivar alarmas

Si desea deshabilitar una alarma en especifico, ubiquese sobre el registro y presione el icono h , ubicado en la

. Confirme la configuracion en la ventana que aparece.

Nota: Recuerde que al desactivar una alarma, no aparecerd en el listado; sin embargo, nunca se borrardn de la base de datos y
serd posible verlas mediante el buscador, sin atender, en proceso, etc., dependiendo de los criterios y condiciones con los que

hayan sido creadas dichas alarmas en el médulo Configuracién ASDK .
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Buscar casos

Para hacer mds fécil y 4gil el seguimiento a determinados casos, es posible ubicarlos mediante una busqueda, segin

necesite. Para ello siga los pasos explicados a continuacioén:

1. Dirfjase aOtros -> Buscar, de la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola.

2. De inmediato se despliega una ventana con varios criterios de bisqueda. Seleccione la informacién
correspondiente al filtro por el cual desea encontrar el (los) caso(s).

3. Una vez seleccionados los criterios, presione Buscar, desde la parte superior del panel central.

Wraakracion | Bungueds
Busqueda general :,3
b o Bgorta € Conar

Buscas por [Imdmlu: -

| Dig- ok s oo ks b i ok _ T
o Dlcossis__ Opewws |

Dalos gerensles | I C ducan i peencta N
P L | : 52 MEDIUM Hapchat o Sl gt
Detcnpeste ] SR CRITICAL -ﬁmw-uhn Hatghwat o Fadvesghe. glet
Lg::: [[Todai] - 1552 Bug Agad ater Bug
s - = = 1534 MEDILM Audornabe aleil Huptchannt 0 Autiarnitis. et
F = 153 MEDILK Cranfuga ation Inscorsable Appbttan
Copegueia  [Hadwae ;l_E 1537 CRITRCAL Ausornatic et Haechwatn Aaitinatic. gt
Froeda MELHLUM - V538 | CRITBCAL Aot s Hapdwae Satomatic gt
psct: LW =] 1541 MEDILM | Busg ppbcaton Bug
B L 1542 MEDILIE Bug Appdcston fug
1] - ¥
Unparicia, . E3] 1544 MEDILM Bug Aopbcaon Dug
Sedco  [WEW [=] _ 1545 MEDILM | Automaic s Haschuse dutomatic st
Gagpa 'lﬂ | 1546 MEDILIE _Mumbcderl v e Sutomahc et _,ﬂ
Espescishints [ 'li.' 4 4
Faebiy =
Diade . |
Hasia
Welcome, thz template will kelp you lo enclose the bage igformation, for
the sofution of HE cass.
Datos del chente
T — SOFTWARE
[UsLasim acThn = = |
- dala ' Product:
o Adcionar criberio
Destos del C1 a3l i w
277 Tharrs erwontrades

Ingresar a la consola CONFIGURACION ASDK

Si desea realizar configuraciones en Aranda SERVICE DESK , ingrese desde la barra de iconos vertical, a la opcién

Soporte a servicio -> CofiguracionASDK. De inmediato se despliega la consola de configuracion.

Consultar resumen de los casos

Para ver de forma grafica la sintesis actualizada del estado de todos los casos de la bandeja del especialista, o del
proyecto, dirfjase a la opciéon Soporte a servicio -> Ver resumen, de la barra de iconos vertical del lado izquierdo
de la consola.

En seguida se muestra en una gréfica de barras, los casos por problemas, incidentes, cambios y requerimientos de
servicio que estdn registrados, vencidos y los que vencen el dia de consulta. En la parte superior, usted puede

seleccionar si desea ver el resumen por el proyecto actual o por el usuario validado o elegido.
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En la parte superior aparece una rejilla con la informacién del consolidado, en la cual si usted se ubica sobre el

nimero requerido, la grafica resalta la barra correspondiente a dicho nimero.

Consultar informacion de otros usuarios

Esta opcién aplica basicamente para el administrador del sistema, ya que le permite ver los casos pendientes de otros

especialistas. Para ello siga los pasos a continuacidn:

1. Ubiquese sobre cualquiera de las opciones de la barra de iconos vertical de la consola (Resumen, requerimientos
de servicio, incidentes, problemas y cambios).

2. Desde la barra de herramientas, dirfjase a Ver -> Consultar info otros usuarios.

3. De inmediato se despliega una ventana donde se listan todos los grupos de especialistas creados en la consola
Configuracion ASDK vy los especialistas asociados a éstos. Seleccione un grupo o un especialista en especifico y

presione Aceptar.

Nota: Tenga en cuenta que la informacion que se muestra en la bandeja del especialista seleccionado y la posibilidad

de editarla, depende del tipo de permisos asignados al usuario.

4. En seguida, la informacion de los casos mostrada, es la del grupo o especialista, seleccionado.
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Filtrar la informacion por proyectos

Gracias a la caracteristica de multiproyecto de Aranda SERVICE DESK, es posible gestionar los servicios por medio
de una clasificacién en proyectos. Por tal motivo si usted desea agrupar sus casos por departamentos, empresas, entre
otros, es posible por medio de la en Configuracion ASDK . Para administrar los casos por

proyecto, siga los pasos explicados a continuacién:

1. Desde la dirijase a Proyectos -> Ver mis proyectos / Filtrar por proyecto, segiin
requiera.

2. De inmediato se despliega una columna en central en la consola, donde se listan los registros existentes. Elija el
que requiera y presione Seleccionar.

3. De inmediato se muestran los casos relacionados al proyecto escogido. Tenga en cuenta que es posible que
existan casos con el mismo nimero pero con diferente nombre de proyecto, puesto que cada proyecto maneja
nimeros de casos de manera independiente. Si desea cerrar la columna central, haga clic en la X que estd en la
parte superior de la misma.

Herramientas | visualizacion

Soporte a servicio

Llsmadas de servicio

Visualizar guion del proyecto

Después de haber seleccionado el proyecto, usted puede ver el guidén que respectivamente fue asignado a éste en la
consola CONFIGURACION ASDK , para la atencién al usuario. Para que sea mostrado, dirfjase a Proyectos ->
Guién, desde la barra de tareas. De inmediato se despliega una ventana con el guién seleccionado, en la cual puede

graduar el nivel de visibilidad dentro de la consola.
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Cambiar clave de ingreso a la consola Front End

Si usted desea cambiar su clave y contrasefia de usuario para el ingreso a la consola, dirfjase a Herramientas ->
Cambiar clave, de la barra de tareas. En la ventana que aparece, ingrese la clave actual y si es la correcta, se activan
los otros dos campos, en los cuales debe escribir la nueva contrasefia y su respectiva confirmacién. Presione
Aceptar.

Cambio de contrasena

Cambio -
Cambio de clave de wsuann scbual M‘

Clave anberior [e

Hueva contrasefia [“"‘"”‘""

Confirmacién contrasefis | |+

Aceptar ' Cancelar

Ejecutar acciones

Si desea ejecutar las Acciones configuradas en la consola Configuracion ASDK, dirijase desde la barra de tareas a
Herramientas -> Acciones -> Accion. De inmediato se ejecuta lo que se definié previamente. Ver descripcion

acciones.

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

Articulos Relacionados

¢ Gestion de Solicitudes en Front End

* Gestion de requerimientos de servicios en Front End
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Gestion de Solicitudes en Front End

Solicitudes

Una solicitud en Aranda SERVICE DESK es un primer registro de un caso antes de convertirse en un requerimiento
de servicio, un incidente o un cambio.

El registro de una solicitud se convierte en el insumo para un futuro incidente, cambio o requerimiento de servicio,
que sera definido y clasificado por un especialista que serd el encargado de convertir esta solicitud en un nuevo caso

en la mesa de servicio, desde la consola windows de ASDK.

Lista de Solicitudes

Esta funcionalidad facilita la gestién y el seguimiento de las solicitudes de servicio creadas.

1. Enla Consola windows de especialista identifique y seleccione la opcién Solicitudes del panel de herramientas
en la parte izquierda de la aplicacion.
Nota: La opcién Solicitudes sélo estard habilitada y serd visible en la consola windows de especialista, si estd
asociada a un proyecto o si previamente en la consola Configuracion ASDK (windows o web), durante la definicién
de los servicios, el especialista habilita la opcién Solicitudes para la Creacién de Casos.
2. En el drea de trabajo identifique la pestana de Visualizacion y acceda al listado de solicitudes disponibles,
donde podrd crear o editar un registro y convertir una solicitud seleccionada al tipo de caso deseado
(requerimiento de servicio, incidente o cambio). Ver Cémo crear una nueva solicitud.
3. Las opciones de visualizacién de las solicitudes generadas se presentan en una lista desplegable de la
siguiente forma:
* Solicitudes Clasificadas: Son las solicitudes credas que han sido convertidas en un caso tipo requerimiento
de servicio, incidente o cambio
* Solicitudes Sin Clasificar: Son las solicitudes credas que no tienen una clasificacion definida
* Del Proyecto: Aparecen todas las solicitudes generadas para un proyecto e incluyen los registros

clasificados y sin clasificar.
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., Como crear una nueva solicitud?

Esta funcionalidad permite generar un ticket o turno para el inicio de un caso en la mesa de servicio.

1. En la Consola windows de especialista identifique y seleccione la opcién Archivo en el mend superior. En la lista
que se depliega seleccione la opcion Nuevo y Nueva Solicitud. En lel drea de trabajo se habilita el panel lateral y
el panel central donde se completa la informacién del caso como clientes, compaiiia, descripcion del caso, campos
adicionales, entre otros.

De forma alternativa en la barra de acceso rapido de la consola, seleccione el boton Nuevo y la opcién
Nueva Solicitud.

También puede crear un nueva solicitud asi: En el drea de trabajo de la consola windows identifique la
pestafia de Visualizaciéon y acceda al listado de solicitudes disponibles; haga clic derecho sobre una

solicitud y sleccione las opciones Nuevo y Nueva Solicitud.
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2. En el area de trabajo de la consola se habilita la pestaiia Insercién/Edicién de la barra de tareas del panel
central. Realice la biisqueda y definiciéon de usuario y compafifa que estardn asociados a la solicitud. Ver

Busqueda de Usuarios y Ver Bisqueda de Compaiifas.

3. En el panel central del drea de trabajo complete la informacién relacionada con el nuevo caso como

descripcién, campos adicionales y datos adjuntos.

4. En la pestaiia Caso del panel central, defina el proyecto donde se debe crear el registro. Adicionalmente
ingrese en el campo respectivo la descripcién o la explicacion del caso reportado de acuerdo con la
informacién suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato HTML, es posible

resaltar el texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de fuente, etc.

5. En la pestafia Campos Adicionales del panel central, ingrese la informacién solicitada en dichos campos.
De haber sido configurados como obligatorios en la consola Configuracion ASDK, el caso s6lo se puede

guardar hasta que sean llenados.
Nota: La pestafia Archivos Adjuntos del panel central no estard disponible, hasta después de creada la solicitud.
6. Al terminar el registro del caso presione el botén Guardar de la barra de tareas del panel central.

Generada la solicitud, puede regresar a la lista de registros creados en la pestafia Visualizacion del panel
central de la consola windows y editar o modificar la informacidn relacionada y acceder a la seccioén de

Archivos Adjuntos. Ver Archivos Adjuntos; Ver Cémo Editar una solicitud.
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Busqueda de Usuarios

1. En la barra de opciones del panel central, haga clic en la opcién Usuarios y escoja el item Seleccionar. También
es posible desasociar el usuario esogido para la solicitud, escogiendo el item Desasociar.

2. Se habilita la ventana Buscar Clientes donde podra realizar una biisqueda de usuarios por diferentes criterios de
acuerdo a un campo y un valor definido. También podrd agregar o eliminar diferentes criterios de consulta.

3. Ingrese los criterios necesarios para buscar los usuarios registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre o
alias del usuario o las letras iniciales de los mismos, departamento, Pafs, identificacion cargo, entre otros.

4. Haga clic en el botén Buscar y en los resultados aparecen los usuarios encontrados organizados por nombre,
alias, cargo, telefono, email, entre otros.

5. Sidesea que se listen todos los usuarios, no ingrese ningun criterio y presione la opcién Buscar.
Seleccione el nombre del usuario que reporta el caso y haga clic en Aceptar.
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Busqueda de Compaiiias

1. En la barra de opciones del panel central, haga clic en la opcién Compaiiia y escoja el item

Seleccionar. También es posible desasociar la empresa esogida para la solicitud, escogiendo el item Desasociar.

2. Se habilita la ventana Busqueda Compaififa donde podra realizar una bisqueda de empresas por diferentes

criterios de acuerdo a un campo y un valor definido. También podra agregar o eliminar diferentes criterios de

consulta.

3. Ingrese los criterios necesarios para buscar las compafifas registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre,

contacto, identificador, direccidon, entre otros.

4. Haga clic en el botén Buscar y en los resultados aparecen las empresas encontradass organizados por nombre,

contacto, identificador, direccidon, entre otros.

5. Si desea que se listen todas las compaiiias, no ingrese ningtin criterio y presione la opcién Buscar.

6. Seleccione el nombre de la empresa y haga clic en Aceptar.
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Archivos Adjuntos a la solicitud

Si al caso desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de manera
centralizada, debe tener en cuenta lo siguiente:

1. En la pestaiia Archivos Adjuntos del panel central, seleccione la opcién Adjuntar.

Adjuntar archivos |
Adjuntar archivos =
Configuracian para adjuntar un archivo a un caso o E

& |

Direccion servidor de archivos
|http: /4192, 168.3.177 /4F 5/ servicedesk/_as.asps | [

Seleccionar archivo a adjuntar. Tamafo masin 30 B
||:Z"-.D ocuments and Settings‘Administrator\Desktop PRUEBAS C

2. Se habilita la ventana Adjuntar Archivos del AFS, donde podrd adjuntar el tipo de documento requerido

para complementar el caso, presionando el botén ki , ubica la ruta del archivo que serd agregado.

3. Después de escoger el archivo, presione el boton Adjuntar | = para incluir el documento al caso o presione
el botén Cancelar para no incluir el archivo seleccionado.
4. Si desea consultar los archivos adjuntos al requerimiento, ubiquese sobre la pestaiia Archivos adjuntos del

panel central, e inmediatamente se listaran los registros que hayan sido asociados.
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. Coémo editar una solicitud?

Esta funcionalidad permite modificar y visualizar la informacién de una solicitud generada, antes de que sea
clasificada como incidente, cambio o requerimiento de servicio. Podrd adicionar informacién relevante al caso o
eliminar errores de escritura, adjuntar archivos o incluir informacién adicional.
1. En la Consola windows de especialista identifique y seleccione la opcidn Solicitudes del panel de herramientas
en la parte izquierda de la aplicacién.
2. En el drea de trabajo de la consola windows identifique la pestafia de Visualizacién y acceda al listado de
solicitudes disponibles; haga clic derecho sobre una solicitud y seleccione la opcién Editar.
De forma alternativa, después de seleccionar una solicitud de listado existente, en la barra de acceso
rapido de la consola, seleccione el boton Editar.
También puede crear un nueva solicitud asi: después de elegir una solicitud de listado
existente,seleccione la opcién Archivo en el ment superior y de la lista que se depliega seleccione la
opcién Editar.
3. En el drea de trabajo se habilita el panel lateral y el panel central donde podrd modificar la informacién de la
solicitud como usuario asociado, compafifa asociada, descripciéon del caso, campos adicionales y adjuntar
archivos o documentos
4. Al terminar las modificaciones en la solicitud, presione el botén Guardar de la barra de tareas del panel

central.
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Convertir una solicitud

La radicacién de una solicitud por parte el usuario desde la consola web USDK o con la intermediacién de un
especialista en la consola windows de ASDK, es el regsistro previo de un caso en la mesa de servicio.

El especialista es el encargado de valorar la solicitud registrada y definir si puede ser escalada o convertida a un caso
tipo requerimiento de servicio, incidente o cambio. Convertir una solicitud es dar un trdmite correcto en la definicién

de un caso, que serd resuelto en forma eficiente y adecuada en la mesa de servicio.

. Cémo convertir una solicitud?

1. En la Consola windows de especialista identifique y seleccione la opcién Solicitudes del panel de herramientas
en la parte izquierda de la aplicacion.

2. En el drea de trabajo de la consola windows identifique la pestafia de Visualizacion y acceda al listado de
solicitudes disponibles; haga clic derecho sobre una solicitud y de acuerdo a las caracteristicas del caso,
seleccione el tipo de caso en que se convertird la solicitud:

* Convertir a Requerimiento de Servicio

¢ Convertir a Incidente

¢ Convertir a Cambio
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3. Dependiendo del tipo de caso escogido, en el drea de trabajo de la consola windows se habilita el panel
central y el panel lateral, con las opciones propias del caso (Requerimiento de Servicio-Incidente o Cambio)
donde podrd completar la informacién del caso como tipo de registro, categoria, servicio, SLA, estado,
impacto, urgencia, prioridad, asociar un CI; tambien podrd incluir informacién de campos adicionales,

soluciones, tareas, histérico, relaciones y demds caracteristicas del caso.

Nota: Al convertir una solicitud en un caso especifico (Requerimiento de Servicio-Incidente o Cambio), la

informacién registrada para la solicitud hara parte del nuevo caso. El registro o modificacion de la informacién para
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el nuevo caso (Requerimiento de Servicio-Incidente o Cambio) se realiza de acuerdo a los procedimientos definidos
para cada tipo de caso.

Ver Cémo Crear un Requerimiento de Servicio en la Consola Windows
Ver Como Crear un incidente en la Consola Windows
Ver Como Crear un Cambio en la consola windows
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4. Al terminar el registro del nuevo caso tipo requerimiento de servicio, incidente o cambio, presione el botén

Guardar de la barra de tareas del panel central, para confirmar la conversién de la solicitud a un caso

especifico.

5. Generado el nuevo caso, puede regresar al listado de solicitudes clasificadas del proyecto e identificar las

nuevas caracteristicas de la solicitud:

e Estado: Clasificado o convertido

* Clasificado como: Requerimiento de servicio, incidente o cambio.

* Id del caso: Toda solicitud convertida, tendrd un nimero de registro o id asociado, que lo llevara al formulario

del nuevo caso.
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En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SERVICE DESK.

Articulos Relacionados

* Gestion de requerimientos de servicios en Front End
* Gestion de Solicitudes en Consola Web de Especialista
* Gestion de Solicitudes en la consola de Usuario USDK Web

Gestion de requerimientos de servicios en Front
End

Requerimientos de Servicio Exeress

Un requerimiento de servicio se podria determinar como “un suceso provocado por un usuario final que se aleja del
funcionamiento adecuado y correcto de un sistema o servicio”. También puede gestionar todas las consultas de los

usuarios y proveer servicios estandar para los cuales existe una aprobacion predefinida.
Algunos ejemplos para llamadas de servicio podrian ser:
* Un cliente llama al servicio de ayuda porque una impresora de la red estd defectuosa.
* Un cliente solicita una nueva contrasefia porque ha olvidado la actual.

Un requerimiento de servicio no siempre representa un fallo en la infraestructura de TI; por ejemplo, el segundo
ejemplo de arriba muestra una peticién de soporte mas no un fallo.

En el panel central se listan todos los casos (asignados al usuario validado, los del proyecto, los de los grupos de
especialistas a los cuales pertenece el usuario, los incidentes cerrados, y los préximos a vencer) segtin seleccione

desde el filtro ubicado en la parte superior de la lista.
Técnicas

* Muchas peticiones de servicio (SR) son resueltas directamente por el usuario a través de herramientas de
auto-ayuda.

* El cumplimiento de las SR’s es realizado por SERVICE DESK y grupos de soporte local. Una vez cumplida,

una SR debe ser cerrada siguiendo procedimientos similares a un incidente.
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Crear un requerimiento de servicio _Express

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aSoporte a servicio ->Requermientos
de Servicio

2. Ubiquese sobre el panel central y haga clic derecho -> Nuevo -> Nuevo Requerimiento Servicio.

De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el requerimiento.
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3. En el panel de la mitad haga clic sobre Usuarios -> Seleccionar.

4. En la ventana de bisqueda que aparece, ingrese los criterios necesarios para buscar los usuarios registrados
en la base de datos. Por ejemplo: Nombre o alias del usuario o las letras iniciales de los mismos. Si desea que

se listen todos los usuarios, no ingrese ningtn criterio y presione la opcién Buscar.
5. Seleccione el usuario que reporta el evento.

6. Si desea, ingrese la compaiiia a la cual pertenece el usuario, o si el caso serd registrado s6lo a nombre de

ésta.

7. Es recomendable que se asocie un CI al caso, de tal manera que la gestidn del ciclo de vida de los activos, se
lleve a cabo de manera correcta. para esto haga clic en el icono de CMDB y seleccione la opciéon Asociado

para ejecutar CMDB y ser capaz de buscar el elemento de configuracién CI relacionado.

8. En la pestafia Caso del panel derecho, seleccione el origen de la creacién del caso, es decir, cémo fue

reportado (telefénicamente, por via Web o por mail).

9. Asigne una categoria al requerimiento de servicio. De inmediato en el espacio donde se ingresa la
descripcion del caso, aparecerd el guidn respectivo (en caso de haberle asociado alguno en ASDK —
Configuracion).

10. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segiin corresponda al caso que estd registrando.
Tenga en cuenta que el usuario tiene la capacidde ver todos los servicios disponibles para las categorias
mostradas, seleccionando la pestafia Catdlogo de Servicios que estd presente en la interfaz de usuario ASDK
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Web.
11. Escoja uno de losSLAs asociados al servicio elegido.

12. El impacto del requerimiento estd predefinido cuando se selecciona el servicio. Sin embargo, usted puede

cambiarlo, desplegando el mend de opciones (Baja/ Alta/ Critica).
13. De acuerdo con la informacién del caso, escoja la Urgencia del requerimiento (Baja/ Alta/ Critica).

14. Segtin la matriz de prioridades configurada en la consola ASDK Configuracidn, se establece por defecto la

prioridad, basada en la Urgencia y el Impacto.

15. El especialista asignado al caso, se lista por defecto al momento de seleccionar el servicio (en caso de

haberlo escogido en la consola ASDK Configuracion).

16. En el espacio de la descripcion, ingrese la explicacion del caso reportado de acuerdo con la informacién
suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato HTML, es posible resaltar el

texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de fuente, etc.

17. Dirfjase a la pestafia Campos Adicionales del panel derecho e ingrese la informacién solicitada en dichos
campos. De haber sido definidos como obligatorios en la consola ASDK Configuracién, el caso sélo se puede

guardar hasta que sean llenados.

18. Guarde el caso haciendo clic en el icono % B4adar bicado en la barra de tareas del proceso.
Hasta este punto, el requerimiento de servicio ha sido creado y registrado con un identificador tinico que se

mantiene duranta todo el ciclo de vida. El identificador es utilizado para relacionar toda la informacién dada por el
usuario con el requerimiento del servicio. Puede ser utilizado por el usuario en operaciones de busqueda y para
establecer relaciones entre incidentes, problemas, solicitudes de cambio, CIs, requerimientos de servicio y errores

conocidos asi:

Las siguientes funcionalidades dependen del desarrollo del caso y los procesos que el(los) especialista(s) asignado(s)

lleve(n) a cabo para su solucidn.

Crear un requerimiento de servicio a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendable crear una plantilla(en la consola ASDK
Configuracion) y aplicarla al momento de registrar un requerimiento. Por tal motivo, antes de empezar a ingresar la

informacién del caso, seleccione la plantilla que requiera, para ello siga los pasos explicados a continuacién:

1. Desde la barra de tareas del proceso, haga clic en Plantilla.

2. Despliegue el menu y escoja la plantilla que se ajuste a la informacién del caso.

3. Si algunos de los datos del requerimiento que esté registrando son diferentes a los predefinidos en la plantilla, es
posible cambiarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (ver Crear un Requerimiento de Servicio).

4. Si al momento de guardar el requerimiento, desea almacenar los datos registrados como plantilla, ubiquese sobre

la barra de tareas del procesoy haga clic en Plantilla -> Guardar.
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Crear un requerimiento de servicio de un incidente

Aranda SERVICE DESK permite la creacién de requerimientos de servicio relacionados con registros previos de un

incidente. El usuario hace clic sobre el incidente y selecciona la opcién Crear Incidente relacionado.
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Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable que busque casos con los mismos usuarios,

compaiifas, CI's, descripcion, cliente o categoria, después de haber guardado el caso. Para ello, siga estos pasos:x

Desde la barra de tareas del proceso, haga clic en Buscar iguales.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En el panel de
biisqueda (ubicado en la parte inferior izquierda) seleccione el tipo de caso que desea buscar (incidentes,
problemas, cambios, errores conocidos, llamadas de servicio).

3. En los criterios de bisqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde que entre mas

valores seleccione, mds especificos serdn los resultados.

4. Presione [Buscar]. Enseguida en la rejilla del panel derecho de la ventana aparecen los resultados. Ubiquese

sobre el registro que requiera y en el panel inferior de la derecha, se muestra la descripcion del caso seleccionado.

. . 1 I
5. Para salir de la ventana, presione .
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Asociar soluciones al requerimiento de servicio

Esta funcionalidad se encuentra directamente integrada con la base de conocimientos, Aranda SELF SERVICE

(ASLFS). Dirijase a la pestana Soluciones.

Asociar una solucion existente

1. Si desea buscar una solucién ya registrada en la base de conocimientos de ASLFS, presione [Buscar] desde el

panel derecho.

ase |.ﬁ.|:||:|iti|:|na| Fields Hiskory |Re|atiu:uns |Time'|,5L.ﬁ. |.ﬁ.ttachments
Case associated solutions

ﬁ Search D I | Detail

Drag a column header here to group by that calurmn

| dentifier [=][Title “w || Description [+]|Madified [*]| Dizazzocial

<Mo data to dizplay:

Comment

2. En la ventana que aparece, ingrese los criterios por los cuales desea realizar la bisqueda de las soluciones
(Identificador/ Titulo/ Descripcién/ Tipo) y presione Filtro.

3. Si el resultado es demasiado amplio y desea incluir mds criterios de bisqueda, haga clic en Agregar
criterio.

4. Seleccione la(s) solucién(es) que requiera y presione Aceptar.

Ingresar una nueva solucién

1. Sila solucién al requerimiento de servicio no se encuentra registrada en la base de conocimientos Aranda SELF
SERVICE, presione Nuevo desde el panel derecho.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual usted debe ingresar toda la informacién referente a la solucién:

e Titulo

* Descripcién

¢ Identificador

» Palabras clave (para agilizar la bisqueda)

* Tipo de solucién

* Clase de solucién

¢ Contenido (el texto donde se explica la solucién)
* Archivos adjuntos (en caso de necesitarlos)

Si desea ampliar la informacidn sobre el registro de soluciones, consulte el manual de Aranda SELF SERVICE.

En caso que requiera editar la solucién, seleccionela, y pulse Editar, desde el panel derecho. Si desea calificarla,

haga doble clic en el registro e ingrese su calificacion.
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Registrar y consultar anotaciones del caso

Para llevar el reporte de todas las anotaciones realizadas al caso, dirfjase a la pestafia Histérico, en el panel derecho.

1. En larejilla del panel central, haga clic derecho -> Crear anotacién. También es posible desde la barra de
tareas del proceso,haciendo clic en Anotacion.

2. De inmediato se despliega una ventana. Si desea que la anotacion que estd registrando sea visible en la consola

Web de usuarios, active la casilla Permitir que la anotacion sea publica para el cliente, de lo contrario,
desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacion que requiera y presione Grabar.
. Si desea consultar el contenido de cada anotacién, desde la rejilla del panel central, ubiquese sobre el registro que
requiera y en la parte inferior de este panel, se muestra el contenido correspondiente.

Carsiy camsmm Soluckones "Hﬁ_'fknﬂdmti TeemposiSLa | Archivos adjuntos
Anotaciones del caso

Drag a cokamin header hare bo grous by Hhat column

| Registroda por v vebdidod (=] x| Fecha =
Ardrea Riano E HODIFY ITEM 03062008 10:23:03

| Andrea Riano =] NOTE 03/06/2005 10:23:24

| Aursdris Pisio ] HOTE 171062008 17:52:56

|Andrea Riana =] HOTE 18/06/2008 9.51:58
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Crear relaciones al requerimiento de servicio

Para llevar una completa gestion IT, es recomendable que asocie cada requerimiento a todos aquellos procesos o

elementos que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestafia Relaciones del panel
derecho.

Relacionar otros procesos

Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, Cls, requerimientos de servicio y errores

conocidos) al que esta configurando, éste que queda definido como padre.

Nota: Segin las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos que estén

asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean cerrados. Para ello,

es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera. (Remitase al capitulo Crear

Reglas).

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al requerimiento:
Incidentes / Problemas / Cambios / CI/ Requerimiento de servicio / Errores conocidos.

& Inn:i-:leﬂe.s|ﬂ Froblemas lﬁ Cambeosz t:" Cl r’j} Reguenmisnto de zervicio -."_a Ewmorez conocidos

2. En la barra de tareas de relaciones (ubicada en la parte superior de la barra de procesos), haga clic en Crear
relacién.

3. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea buscar el(los)
caso(s) o CI(s) a asociar. Luego presione Buscar.
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4. En la rejilla del panel derecho de la ventana se listardn los resultados que coincidan con los criterios de
bisqueda que ingresé anteriormente. Seleccione el(los) caso(s) o CI(s) que desea asociar y presione
Relacionar.

5. Al cerrar la ventana de buisqueda, aparece una nueva ventana en la que se listan los procesos relacionados y
en la parte inferior, debe seleccionar la causa de la relacién: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto por/
Reportado/ Otra.

6. Presione Aceptar.

7. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos que fueron
relacionados, con su respectiva causa de asociacién, ID del caso, usuario que lo cred, fecha de creacion,
categoria a la que corresponde y estado del caso. Para los ClIs, la informacidn que se muestra en la rejilla es el
nombre del CI relacionado, el responsable del mismo, la causa de la relacién, la fecha de creacién y el estado
del CL

8. Si desea consultar la descripcién de cada caso, ubiquese sobre el registro y en la parte inferior se muestra el

contenido.

9. Si desea editar la causa de la relacidn, seleccione el caso y presione Editar causa de la relacién, en la barra
de tareas de Relaciones.

10. Si desea eliminar la relacién del requerimiento con un proceso asociado, ubiquese sobre el registro que

requiera y presione Borrar relacion, en la barra de tareas de Relaciones.

Registrar tiempos y SLA al requerimiento de servicio

Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucién que se le da a los requerimientos, es
recomendable registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirfjase a la pestafia Tiempos/SLA

del panel derecho.

1. En la parte superior del panel central se muestran las fechas méximas de atencién y solucién del caso. No se
pueden modificar debido a que estan preestablecidas en el SLA.

2. En la parte media del panel central se muestra la siguiente informacion:

* Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.

* Fecha real de atencion:Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambi6 el estado de registrado a
Aceptado, 6 se presiond el icono Atender.

* Fecha real de solucién:Fecha en la que el caso pasé al estado“Solucionado”.

* Fecha de cierre:Dia, mes, afio y hora en que el caso pasé a estado Cerrado.

Nota: Tenga en cuenta que esta informacién no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados

automadticamente y almacenados en la herramienta.

3. Donde dice costos podra observar 3 campos los cuales son:
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en la solucién del mismo.

Esperado | Es el costo que se espera tener sobre la gestién de un caso este valor puede cambiar segtn si se presentan complicaciones

Real Es el costo exacto que ha tenido la solucién de un caso.

Esfuerzo | Este campo hace referencia a las horas que el especialista emplea tnicamente trabajando sobre el caso.

4. Para guardar los cambios realizados, presione o Guardar

Adjuntar archivos al requerimiento de servicio

Si al caso desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de manera

centralizada, siga estos pasos:

. Desde la Jhaga clic en Archivos -> Adjuntar.

1
2. Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando | - | .

Pulse | 1 para adjuntar.

W

derecho, e inmediatamente se listardn los registros que hayan sido asociados.

Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacién concerniente al caso, siga

los pasos explicados a continuacidn:

Si desea consultar los archivos adjuntos al requerimiento, ubiquese sobre la pestaiia Archivos adjuntos del panel

1. Desde la
2. Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar la informacién que tendra el reporte.

3. En caso de haber definido plantilla(s) (en la consola ASDK Configuracién) para el envio de reportes, despliegue

el menu donde dice Plantillas, y seleccione el registro que requiera. Presione Aplicar.

haga clic en i |Reporte )

4. De inmediato en el panel central aparece el contenido que configuré en la consola ASDK Configuracién.

5. Escoja el formato en el cual desea que aparezca la informacién: HTML / Texto plano

e = | Cies )

1 4 wiaAEENEs S8 BERT? an=s gUEEIS

Jorwes marns

T b il o i

Ml Bl /MR
. s e ke i
.

W | el il
P g, &

deury

6. Si desea adicionar mds datos en el reporte, presione Adicionar tag y seleccione los datos a incluir.

7. Si desea reemplazar los tags con la informacién del caso, presioneReemplazar tag, y de inmediato se
muestran los datos referentes al caso.
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Drgencia  LOW

El caso Mo, 47 con Fecha de apertura: Jun 3 2008 1001 5aM- Facha de clerra:
correspandients al Clhiente , con la siguiente Categoria: Software con ls
shguiente Descripoion:

8. Presione el boton Enviar por correo.

9. De inmediato aparece una ventana en la cual debe ingresar los datos correspondientes a la generacién del

COITCO.
Protocolo de envio: SMTP Contrasefa:contrasefa respectiva de la cuenta.
Servidor: mail.ryrsystems.com De:help.desk @ryrsystems.com
Puerto: 25 Para:yudy.ramirez@arandasoft.com
Cuenta: help.desk@ryrsystems.com | Asunto:Reporte caso N° 47 - Instalacion de Software.

E nvio de correo "?-"I

Protocoko de ervilo

« SMTF MaF Gfsnisk

Serada frosall i e, Com Prssrt s}

Cuenla Pl etk Eyaimibad o Ceritagefun

D (0 T e TR P |__J

Paa sy rameeci@atandsuit com [=)

Apurba  |Fepoits capo MNP AT - Inslalscdn de Softwane _—l
o OK

10. Presione OK para enviar el correo.

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

Articulos Relacionados
¢ Gestion de Incidentes Consola FrontEnd (Windows) Aranda SERVICE DESK V 8.0
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Gestion de incidentes en Front End

Gestion de Incidentes

Los Incidentes usualmente se implementan para la comunicacién entre especialistas, aunque la informacién que estos
poseen también se puede manejar para argumentar una situacion a un cliente; por ejemplo, para explicar al cliente el
por qué un elemento de configuracién no funciona correctamente.

Algunos ejemplos para Incidentes:

* Se envia un mensaje de seguridad a un administrador del servicio de ayuda cuando un usuario no puede iniciar

sesion en Aranda SERVICE DESK porque no hay licencias suficientes.
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* Se crea un mensaje automaticamente para avisar al administrador de sistemas de que se ha sobrepasado la
capacidad maxima de uso del disco duro de un servidor de correo.

* Se produce un mensaje automaticamente cuando una impresora no trabaja correctamente.

Qué tipo de informacion puede mostrar Service Desk sobre un Incidente

La informacién que se muestra en un incidente depende de la configuracién de Aranda SERVICE DESK en la
compafifa. Los acuerdos de nivel de servicio y los niveles de servicio son los primordiales factores que determinan la

fecha limite del incidente la informacién que se muestra incluiré:

* Detalles sobre los niveles de servicio y servicios perjudicados por el incidente en el momento en el que o se
guarda la informacidn sobre dicho incidente, el nivel de servicio asociado al incidente es un factor sumamente
importante para establecer la fecha limite de resolucion. Service Desk evalia y determina el nivel de servicio mas

destacado; es decir, puede establecer el nivel de servicio mds preciso con el que se relacionard el incidente.

Impact ! High = |
Urgency |  ; Low = |
Pricrity 1 High = |

Specialists |ESPECIALISTAS 12 DE ABRIL/Horacio|| |

¢ Gestién de incidentes a su vez, establece la fecha limite de resolucién del caso. En la interfaz de incidentes

también se puede relacionar "manualmente" un incidente con un servicio o elemento de configuracion.
* Puede evidenciarse una vista con los detalles de los servicios afectados por el incidente.

* Se pueden ver los detalles de los elementos de configuracién asociados al incidente.
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* Se recibe informacion relacionada con la gestién de problemas. La causa raiz del incidente, después de que se ha
establecido y solucionado, puede brindar informacién para la gestién de problemas, proceso en el que se
gestionan y solucionan “requerimientos de servicio o incidentes que no se pueden solucionar y que requieren mas
analisis e investigacién” Por ejemplo, si una configuracién produce cierta cantidad de incidentes relacionadas con
un servidor de correo y no hay existe causa aparente de forma inmediata, se puede iniciar un proceso de gestién

de problemas para encontrar la causa raiz del incidente.

Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Es “Un acuerdo entre una organizacién de soporte (TI) y una comunidad de clientes donde se establecen las
responsabilidades y deberes de ambas las partes y que obliga a que la Gestién de servicios de TI proporcione un
determinado servicio, con la calidad y cantidad establecidas, durante un periodo concreto”. Un nivel de servicio

posee informacion que determina la “calidad acordada” especifica, es decir, un nivel de soporte aceptable.

Procesamiento de una incidencia

Si es administrador o usuario de un servicio, lo més posible es que sus principales tareas sean:

* Resolver el incidente lo mds rdpido posible. Para ello se intentardn llevar y cumplir a cabalidad los acuerdos de
nivel de servicio establecidos con el cliente.

* Evaluar el incidente para evitar que posiblemente se repita.

Recepcion

Los especialistas del Centro de Soporte de Tecnologia Informatica de CLIENTE, reciben los requerimientos de
servicio reportados a través de la WEB, teléfono, y correo electrénico, en esta actividad en la recepcién de
requerimientos via telefénico, se realiza una verificacién de los datos personales y de ubicacién del usuario y se

actualizan de ser necesario.

Registro

El especialista de Primer Nivel que recibe el requerimiento inmediatamente procede al registro de este en la
herramienta Aranda SERVICE DESK.
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Durante el registro del caso se realizaran las siguientes sub-actividades:
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* Asignacién de un nimero de ticket, generado automaticamente por la herramienta Aranda SERVICE DESK.

* Registro de informacién bdsica para el diagnostico, tal como, Hora, sintomas, usuario(s) afectados,

comportamientos, imdgenes representativas, equipos, hardware o software afectados.

e Complementar la informacién de diagnostico del incidente con las guifas o check list disponibles segtin el caso

reportado.

* El especialista dispondra en la herramienta Aranda SERVICE DESK de la informacién del inventario de la(s)
estacione(s) que se encuentran asociadas al usuario que solicita el servicio para facilitar su pronta solucién.
Adicionalmente, si el caso puede ser solucionado remotamente el especialista podrd ingresar remotamente a la
estacion del usuario con previa autorizacion de este. La solucidn entregada deberd ser documentada

completamente en la herramienta.

* Si el incidente reportado es de gran impacto para CLIENTE, como por ejemplo caida del servidor de correo, caida
de Sistemas de Informacion de la Cadena de Valor, entre otros, se debe alertar inmediatamente a los otros

usuarios finales, y coordinacién de soporte a usuarios.

Clasificacion

Regista ype wieb v}. Slahst INCIDENTES 1 » ...
Category |caTeccrus inciDenTE 1 =] Reson iew = |
T TR S | e
Service SERVICID INCIDENTE w1l wgeney [1 Low
T A | = ||| Priority | High =

Specisksts  ESPECLALISTAS 12 DE ABRIL fHoe 800 Barboss Large

El especialista de primer nivel categorizara el incidente segun la tipificacién definida y con base en el diagnostico
inicial realizado. Luego de clasificar el incidente el especialista asignara la urgencia al incidente basdndose en los
ANS establecidos, GRUPO al que pertenece el usuario que reporta el caso (V.I.P, o ESTANDAR), y en la
URGENCIA (;Con qué rapidez se debe resolver el caso?) y en el IMPACTO (;Cuanto dafio causard si no se

soluciona rdpido el caso?).

Si el especialista de Primer Nivel del Centro de Soporte de Tecnologia Informatica de CLIENTE, no puede resolver

el caso de forma inmediata se enruta el caso al grupo especifico segtin la categoria definida en el incidente.

Administracion del Incidente

El especialista de Primer Nivel del el Centro de Soporte de Tecnologia Informética de CLIENTE, debera informar al
usuario final el tiempo maximo estimado para la resolucion del incidente teniendo en cuenta los Acuerdos de Niveles

de Servicio establecidos y su niimero de solicitud.

Comparacion con incidentes similares
Case | Addtional Fields | Solutions | History [ Relstions | TmeisLa | Attachmants
| ] Creats relstion | o Edk cause of the relation | 3§ Delete relation
Incidents | Pioblems | Changes | C | Sesvice Request | Known ermos

Id | Cauze || Responsiie = | Creation dabe * | Categoey | Status -
El especialista de primer Nivel, investigara si existen otros incidentes relacionados o soluciones publicadas en la
Base de Datos de Conocimiento y de ser asi podra resolver su caso de inmediato o relacionarlo a otros incidentes
similares, como apoyo al proceso de Problem Management que permitird encontrar la causa raiz de incidentes

repetitivos o de gran impacto.
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Investigacion y Diagnéstico

Case | Addtional Fekds | Scltions  Histery | Relations | Tme{5LA | attachements

Case annotations
| loghabered By /G
Visthlity *| Type v Date

B Regsterad By : APPLICATION ADMINISTRATOR

|CREATE CASE (401272040 5:52:50 P
= NOTE [S15/2000 10:05:49 AM
ROUTE 5{21/2000 9:54:39 AM

Los especialistas de Primer Nivel del el Centro de Soporte de Tecnologia Informéatica de CLIENTE, investigaran y
resolverdn el incidente buscando una solucién al mismo, de no ser asi, se enrutara el incidente al nivel
correspondiente, cada especialista que se involucre en el incidente actualizara el estado, creara anotaciones de las
acciones realizadas, permitiendo de esta forma proveer informacién a los otros especialistas por donde pueda llegar a
pasar el caso, y evitar de esta forma repetir actividades. Los especialistas del Centro de Soporte de TECNOLOGIA
INFORMATICA. deberan consultar previamente la informacién de inventario de hardware y software de la estacién
que tiene asignado el usuario, o de cualquier otro dispositivo que pueda estar involucrado en el caso reportado por el
usuario, esta informacién le permitird realizar diagndsticos mds acertados, o validar informacién previa para el

diagnostico sin necesidad de solicitdrsela al usuario final.

Resolucion y Recuperacion

Después de haber finalizado el andlisis del incidente y de resolverlo el especialista asignado al caso, debe
documentar de la forma mas completa la solucién aplicada al incidente, si el incidente aun no tiene una solucién este

debe permanecer abierto.

Seguimiento al proceso y monitoreo

Durante la vida de una solicitud registrada en la herramienta, se deberd realizar un seguimiento completo desde el
momento de su apertura hasta el cierre, verificando que se cumplan los tiempos de servicios estimados y generando

las respectivas alarmas por incumplimiento.

Cierre

Case | Addtional Fields I-istﬂn-' | Refations | Tmel3LA | Attachements

i'. e
Piromidionsy B Sitd

Ideridier [= [ Title = || Drescption: L= || Modiied [=]| D azsncss]

Después de implementadas las soluciones el especialista de los N niveles de Soporte deberd enrutar nuevamente el
incidente a la primera linea de Soporte del Centro de Soporte d¢ TECNOLOGIA INFORMATICA. de CLIENTE.

A continuacién la Primera Linea de Soporte se comunicara con el usuario final que reporto el incidente y verificara

que todo este resuelto, si se confirma que realmente el incidente se encuentra resuelto se cierra el incidente.

En el panel central se listan todos los casos (asignados al usuario validado, los del proyecto, los de los grupos de
especialistas a los cuales pertenece el usuario, los incidentes cerrados, y los préximos a vencer) seguin seleccione

desde el filtro ubicado en la parte superior de la lista. ( ).
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Crear un incidente

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase a Soporte a servicio -> Incidentes.
2. Ubiquese sobre el panel central y haga clic derecho -> Nuevo -> Nuevo Incidente.
De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el incidente
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3. En el panel de la mitad haga clic sobre Usuarios -> Seleccionar.

4. En la ventana de bisqueda que aparece, ingrese los criterios necesarios para buscar los usuarios registrados
en la base de datos. Por ejemplo: Nombre o alias del usuario o las letras iniciales de los mismos. Si desea que

se listen todos los usuarios, no ingrese ningun criterio y presione la opcién Buscar.
5. Seleccione el usuario que reporta el evento.

6. Si desea, ingrese la compaiiia a la cual pertenece el usuario, o si el caso serd registrado s6lo a nombre de

ésta.

7. Es recomendable que se asocie un CI al caso, de tal manera que la gestién del ciclo de vida de los activos, se
lleve a cabo de manera correcta. Una vez el Ci es asociado, la informacién esta disponible y vinculada en

cualquier momento durante todo el ciclo de vida del incidente.

8. En la pestafia Caso del panel derecho, seleccione el origen de la creacién del caso, es decir, como fue

reportado (telefénicamente, por via Web o por mail).

9. Asigne una categoria al incidente. De inmediato en el espacio donde se ingresa la descripcion del caso,

aparecera el guidn respectivo (en caso de haberle asociado alguno en Configuracién ASDK ).
10. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segin corresponda al caso que esta registrando.
11. Escoja uno de losSLAs asociados al servicio elegido.

12. El impacto del incidente estd predefinido cuando se selecciona el servicio. Sin embargo, usted puede

cambiarlo, desplegando el menu de opciones (Baja/ Alta/ Critica).

13. De acuerdo con la informacién del caso, escoja la Urgencia del incidente (Baja/ Alta/ Critica).
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14. Segtin la matriz de prioridades configurada en la consola Configuraciéon ASDK , se establece por defecto la

prioridad, basada en la Urgenciay el Impacto.

15. El especialista asignado al caso, se lista por defecto al momento de seleccionar el servicio (en caso de

haberlo escogido en la consola Configuracién ASDK ).

16. En el espacio de la descripcidn, ingrese la explicacién del caso reportado de acuerdo con la informacion
suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato HTML, es posible resaltar el

texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de fuente, etc.

17. Dirfjase a la pestafia Campos Adicionales del panel derechoe ingrese la informacién solicitada en dichos
campos.De haber sido configurados como obligatorios en la consola Configuraciéon ASDK el caso sélo se

puede guardar hasta que sean llenados.

18. Guarde el caso haciendo clic en el icono % S4ardar yhicado en la barra de tareas del proceso.
Hasta este punto, el incidente ha sido creado y registrado. Las siguientes funcionalidades dependen del desarrollo del

caso y los procesos que el(los) especialista(s) asignado(s) lleve(n) a cabo para su solucién.

Crear un incidente a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendablecrear una plantilla(en la consola
Configuracién ASDK ) y aplicarla al momento de registrar un incidente. Por tal motivo, antes de empezar a ingresar

la informacioén del caso, seleccione la plantilla que requiera, para ello siga los pasos explicados a continuacién:

1. Desde la barra de tareas del proceso, haga clic en Plantilla.

2. Despliegue el ment y escoja la plantilla que se ajuste a la informacién del caso.

3. Si algunos de los datos del incidente que esta registrando son diferentes a los predefinidos en la plantilla, es
posible cambiarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (Ver Crear un incidente).

4. Si al momento de guardar el incidente, desea almacenar los datos registrados como plantilla, ubiquese sobre

la barra de tareas del procesoy haga clic en Plantilla -> Guardar.

Crear un incidente de un requerimiento de servicio

Aranda SERVICE DESK permite la creacién de incidentes relacionados con registros previos de un requerimiento
de servicio. El usuario hace clic sobre el requerimiento de servicioy selecciona la opcién Crear Incidente

relacionado.

Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los casos que se registren, es recomendable que busque los registros con los mismos
usuarios, compaififas, CI's, descripcion, cliente o categoria, después de haber guardado el caso. Para ello, siga estos

pasos:

1. Desde la barra de tareas del proceso, haga clic en Buscar iguales.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En el panel de
busqueda (ubicado en la parte inferior izquierda) seleccione el tipo de caso que desea buscar (incidentes,
problemas, cambios, errores conocidos, llamadas de servicio).

3. En los criterios de bisqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde que entre mds
valores seleccione, mas especificos seran los resultados.

4. Presione Buscar. Enseguida en la rejilla del panel derecho de la ventana aparecen los resultados. Ubiquese sobre

el registro que requiera y en el panel inferior de la derecha, se muestra la descripcion del caso seleccionado.

5. Para salir de la ventana, presione .
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Asociar soluciones al incidente

Esta funcionalidad se encuentra directamente integrada con la base de conocimientos, Aranda SELF SERVICE

(ASLFS). Dirijase a la pestana Soluciones.

Asociar una solucion existente

1. Si desea buscar una solucién ya registrada en la base de conocimientos de ASLFS, presione Buscar desde el

panel derecho.

| | Buscar # Editar 47 Nuevo g

2. En la ventana que aparece, ingrese los criterios por los cuales desea realizar la bisqueda de las soluciones

(Identificador/ Titulo/ Descripcidn/ Tipo) y presione Filtro.

3. Si el resultado es demasiado amplio y desea incluir mds criterios de busqueda, haga clic en Agregar
criterio.

4. Seleccione la(s) solucién(es) que requiera y presione Aceptar.

Ingresar una nueva solucién

1. Sila solucién al incidente no se encuentra registrada en la base de conocimientos Aranda SELF SERVICE,
presione Nuevo desde el panel derecho.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual usted debe ingresar toda la informacién referente a la solucién:

e Titulo

¢ Descripcién

* Identificador

» Palabras clave (para agilizar la bisqueda)

* Tipo de solucién

¢ Clase de solucién

* Contenido (el texto donde se explica la solucién)

* Archivos adjuntos (en caso de necesitarlos)
Si desea ampliar la informacion sobre el registro de soluciones, consulte el manual de Aranda SELF SERVICE.

En caso que requiera editar la solucidn, seleccidnela, y pulse Editar, desde el panel derecho. Si desea calificarla,

haga doble clic en el registro e ingrese su calificacion.
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Completar el registro de la solucion

1. Si desea incluir un comentario al proceso de soluciones del caso, ingrese el contenido del mismo y pulse
Guardar.

2. Para que la solucién esté completamente documentada, se recomienda seleccionar alguna de las opciones que se
encuentran listadas en el campo Cédigo cerrado: No pudo ser replicado/ Resuelto/ No pudo ser resuelto/
Workaround (solucién temporal)/ Anulado. Esto quiere decir que, a pesar de que el caso se cerrd, el resultado de

la solucién fue el que se ingresé en este campo.

|Descri|:u:infun
Cuald nok be Reproduced
Solved

Cuold not be Solved

Codigo cerrado | Workaround

Registrar y consultar anotaciones del caso

Para llevar el reporte de todas las anotaciones realizadas al incidente, dirfjase a la pestafia Histdrico, en el panel
derecho.

1. En larejilla del panel central, haga clic derecho -> Crear anotacién. También es posible desde la barra de
tareas del proceso,haciendo clic en Anotacion.

2. De inmediato se despliega una ventana. Si desea que la anotacién que esta registrando sea visible en la consola
Web de usuarios, active la casilla Permitir que la anotacion sea publica para el cliente, de lo contrario,
desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacion que requiera y presione Grabar.

4. Si desea consultar el contenido de cada anotacion, desde la rejilla del panel central, ubiquese sobre el registro que
requiera y en la parte inferior de este panel, se muestra el contenido correspondiente
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Crear relaciones al incidente

Asociacion entre llamadas de servicio e incidencias

El administrador del servicio de ayuda recibe una variedad de mensajes de incidentes producidos automdticamente y
que estan relacionados con el uso de la CPU de un equipo. Los mensajes muestran que el uso de la CPU ha
sobrepasado el 80% durante 5 minutos en diez ocasiones. Al mismo tiempo, se recibe de un cliente una llamada de
servicio relacionada con estos incidentes. Por tanto, la llamada de servicio y las incidencias estdn relacionadas, por lo

que este suceso se puede registrar en el formulario del incidente.

Para llevar una completa gestiéon IT, es recomendable que asocie cada incidente a todos aquellos procesos o
elementos que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestaiia Relaciones del panel

derecho.

Relacionar otros procesos
Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, Cls, requerimientos de servicio y errores
conocidos) al que estd configurando, éste que queda definido como padre.

Nota: Segtin las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos que estén

asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean cerrados. Para ello,

es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera. (Remitase al capitulo Crear

Reglas).

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al incidente:
[Incidentes] / [Problemas] / [Cambios] / [CI}/ [Requerimiento de servicio] / [Errores conocidos].

rﬂ Inn:identes|-.'_{! Problemas | @8 Cambios €% Cl L Requenmiento de servicio ;& Emorez conocidos

2. En la barra de tareas de relaciones (ubicada en la parte superior de la barra de procesos), haga clic en Crear

relacion.

3. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea buscar el(los)

caso(s) o CI(s) a asociar. Luego presione Buscar.

4. En la rejilla del panel derecho de la ventana se listardn los resultados que coincidan con los criterios de
bisqueda que ingresé anteriormente. Seleccione el(los) caso(s) o CI(s) que desea asociar y presione

Relacionar.

5. Al cerrar la ventana de busqueda, aparece una nueva ventana en la que se listan los procesos relacionados y
en la parte inferior, debe seleccionar la causa de la relacién: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto

por/Reportado/ Otra.
6. Presione Aceptar.

7. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos que fueron
relacionados, con su respectiva causa de asociacion, ID del caso, usuario que lo cred, fecha de creacion,
categoria a la que corresponde y estado del caso. Para los CI's, la informacion que se muestra en la rejilla es el
nombre del CI relacionado, el responsable del mismo, la causa de la relacién, la fecha de creacién y el estado
del CL.

8. Si desea consultar la descripcién de cada caso, ubiquese sobre el registro y en la parte inferior se muestra el

contenido.

9. Si desea editar la causa de la relacion, seleccione el caso y presione Editar causa de la relacion, en la barra

de tareas de Relaciones.
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10. Si desea eliminar la relacién del incidente con un proceso asociado, ubiquese sobre el registro que requiera
y presione Borrar relacion, en la barra de tareas de Relaciones.

Registrar tiempos y SLA al incidente

Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Es “Un acuerdo entre una organizacién de soporte (TI) y una comunidad de clientes donde se establecen las
responsabilidades y deberes de ambas las partes y que obliga a que la Gestién de servicios de TI proporcione un
determinado servicio, con la calidad y cantidad establecidas, durante un periodo concreto”. Un nivel de servicio

posee informacién que determina la “calidad acordada” especifica, es decir, un nivel de soporte aceptable.

Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucién que se le da a los incidentes, es recomendable
registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirfjase a la pestaiia Tiempos/SLA del panel
derecho.

1. En la parte superior del panel centralse muestran las fechas mdximas de atencién y solucién del caso. No se
pueden modificar debido a que estin preestablecidas en el SLA.

2. En la parte media del panel central se muestra la siguiente informacion:

* Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.

* Fecha real de atencion: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambi6 el estado de registrado a
Aceptado, 6 se presioné el iconoAtender.

* Fecha real de solucién:Fecha en la que el caso pasé al estado“Solucionado”.

* Fecha de cierre:Dia, mes, afio y hora en que el caso pas6 a estado Cerrado.

Nota: Tenga en cuenta que esta informacién no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados
automadticamente y almacenados en la herramienta.

3. Donde dice costos podré observar 3 campos los cuales son:

Esperado | Es el costo que se espera tener sobre la gestién de un caso este valor puede cambiar segun si se presentan complicaciones
en la solucién del mismo.

Real Es el costo exacto que ha tenido la solucién de un caso.

Esfuerzo | Este campo hace referencia a las horas que el especialista emplea inicamente trabajando sobre el caso.

4. Para guardar los cambios realizados, presione | % Guardar

Adjuntar archivos al incidente

Si al caso desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de manera
centralizada, siga estos pasos:
. Desde la ,haga clic en Archivos -> Adjuntar.

1
2. Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando | - | .

Pulse | para adjuntar.
si desea consultar los archivos adjuntos al incidente, ubiquese sobre la pestafia [Archivos adjuntos] del panel

R

derecho, e inmediatamente se listardn los registros que hayan sido asociados.
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Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacién concerniente al incidente,

siga los pasos explicados a continuacion:

1. Desde la haga clic en ;| Reporte
2. Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar la informacién que tendrd el reporte.

3. En caso de haber configurado (en la consola Configuracién ASDK ) plantilla(s) para el envio de reportes,
despliegue el mentd donde dice Plantillas, y seleccione el registro que requiera. Presione Aplicar.
4. De inmediato en el panel central aparece el contenido que configuré en la consola Configuracién ASDK .

5. Escoja el formato en el cual desea que aparezca la informacién: HTML / Texto plano.

B ASDK Repont =13

=
=1 | F j
ASDK Report {_ I
] Errisr jpor Cimres
Placiileg | Plarilla de comes radonbe - .
Foemaba
& MTML Tizadoy oy

149 DAAFEFETR SIS BEREET vowgEdisi=0m

El caso Mo,  Fid_bw_projecty/ con Fecha de apertura: /cponed_date/ - Fecha de
cherre: foolzed_datef correspondients ol Chiante foustomer_uname, con L3
skgulgnie Categoria: Jeategory_descl con la siguiente [escripcion:

fdascriptiond

El caso se encuentra fstatus_desc! con Prioridad: /priority_descs,
@l Responsable: freipontibbe_unamel con los sigubentes Commnianios:

feammintang’

Categena  foategory desc/

[ | fei_dese!

e Carada  felos af
~odige Cemade  folonae bl

MM

Achoonar Lag  Resmplazar bag

6. Si desea adicionar mds datos en el reporte, presione Adicionar tag y seleccione los datos a incluir.

7. Si desea reemplazar los fags con la informacién del caso, presione Reemplazar tag, y de inmediato se

muestran los datos referentes al mismo.

Urgencia  LOW

El caso Mo, 47 con Fecha de apertura: Jun 3 2008 1001 588- Facha de cierre:

correspondienta al Clhiente |, con la siguiente Categoria: Software con ls
shguiente Descripoiomn:

8. Presione el boton Enviar por correo.

9. De inmediato aparece una ventana en la cual debe ingresar los datos correspondientes a la generacién del

correo. Por ejemplo:
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Protocolo de envio: SMTP Contrasefa:contrasefia respectiva de la cuenta.
Servidor: mail.ryrsystems.com De:help.desk @ryrsystems.com

Puerto: 25 Para:yudy.ramirez@arandasoft.com

Cuenta: help.desk@ryrsystems.com | Asunto:Reporte caso N° 47 - Instalacién de Software.

En caso de haber seleccionado el protocolo MAPI o Outlook, tnicamente debe ingresar el asunto del correo y la

direccioén electrénico a la cual serd enviado el reporte.

Envio de correo

~Protocolo de envio

- SMIP MAPY Ouikok
Senador | malrpspstems com | Pusro LEE
Cusnta  |help desk@yrapstems. com | Conasefia |

De.  |heip.ded

10. Presione OK para enviar el correo.

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

Articulos Relacionados
* Gestion de problemas Consola Front End (Windows) Aranda SERVICE DESK V 8.0
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Gestion de problemas en Front End

Gestion de problemas

La gestién de problemas analiza las posibles causas de las llamadas de servicio y los incidentes. La gestiéon de
problemas también se encarga de prevenir que el mismo incidente suceda de nuevo. La gestién de problemas brinda
informacién primordial para otros procesos de ITIL, como la gestién de cambios, y produce informacién de gestion

sobre la eficacia y el rendimiento del proceso de gestién de problemas en la compaiifa.

¢ Qué es un problema en Aranda SERVICE DESK?

En Aranda SERVICE DESK, un problema se establece de la siguiente manera: “La causa desconocida de una o
varias 1lamadas de servicio o incidentes” Se basa en una adecuacién de la definicién de ITIL, que se ha cambiado

ligeramente para afiadir la distincién que se hace en SERVICE DESK entre llamadas de servicio e incidentes.

La definicion conlleva que el problema se ha detectado a través de una o varias requerimientos de servicio e
incidentes; en otras palabras, se ha producido un fallo en la infraestructura de TI que ha sido advertido mediante

llamadas de servicio o incidentes.

Errores conocidos: un concepto que guarda relacién con la idea de problema es un error conocido. En Aranda
SERVICE DESK, un error conocido es un problema o un incidente al cual se le ha encontrado una solucién

temporal.

Cada uno de estos errores es una entidad totalmente independiente con campos, ciclos de vida y etapas por su propia
cuenta. Una de las principales differencias entre problemas e incidentes es que un problema no puede ser relacionado
a un usuario sino a un elemento de configuracién CI. El razonamiento detras de esto es que un problema refleja un
problema en un componente que se ha identificado. Adicionalmente a esto, los problemas pueden distinguirse
facilmente de los incidentes en la interfaz de usuario de ASDK mediante la comprobacién de la lista de los
problemas/incidentes creados, el titilo de la ventana actual y los elementos disponibles en la lista (visualizacién
desplegable). Una vez el usuario a seleccionado un problema o incidente, el titulo de la ventana indica el tipo de
registro con que el usuario estd interactuado. Ademads de esto, para los problemas es posible clasificarlos como un

error conocido y relacionar la causa del problema basado en informacidn previa del registro.

Para clasificar un problema como error conocido, el usuario debe comprobar el campo error conocido y buscar la
causa posible para relacionarlo. Una vez se ha relacionado, la interfaz de usuario de ASDK presenta la informacién

en la parte inferior de la descripcion del problema.

. Cual es el origen de los problemas?
Un problema posiblemente puede tener varias procedencias. Por ejemplo:

» Elservicio de ayuda recibe varios requerimientos de servicio o incidentes que muestran sintomas comunes. Se
decide investigar la causa raiz. Después de una investigacion inicial, el servicio de ayuda o grupo de trabajo
decide que puede solucionarlo pero se necesita realizar un cambio en la infraestructura actual. El grupo de trabajo
inicia un procedimiento de cambio (una peticién de cambio).

» El servicio de ayuda no puede solucionar un requerimiento de servicio o un incidente. Crean un problema para

investigar el error y solucionarlo completamente.
* Elservicio de ayuda puede tener una solucioén temporal para una llamada de servicio o incidente, pero el error
requiere una solucién a largo plazo. Para ello, se registra el problema.

* FEl uso cada vez mayor de la infraestructura de TI de la compaiiia genera problemas estructurales que pueden

poner en riesgo los niveles de servicio acordados.
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. Cual es la relacion entre la gestion de problemas y otros procesos de ITIL?

Gestion de llamadas de servicio e incidentes

* Dar informacioén al propietario del incidente o al propietario de la llamada de servicio sobre el progreso y

resolucién de la misma.
* Determinar la urgencia de las llamadas de servicio o incidentes pendientes.

* Indicar los cambios que son necesarios para resolver los errores conocidos de manera permanente.

Gestion de cambios

La gestion de problemas otorga datos de entrada para el proceso de gestion de cambios por medio de la emision de
peticiones de cambio. Una peticiéon de cambio (RFC) indica que alguien desea o necesita cambiar (parte de) la
infraestructura existente o un servicio para satisfacer sus necesidades. Una RFC puede ser una peticién para
implementar una nueva funcién (por ejemplo, un nuevo elemento de configuracién) o para editar o borrar una
caracteristica existente. El proceso de gestion de cambios necesita evaluar la RFC. La evaluacién tiene dos objetivos:
la gestién del riesgo y la planificacién general de todos los cambios permitidos. Si el riesgo de la RFC para los
servicios operativos es aceptable y no existen problemas con otros cambios, el administrador de cambios la aprobara.
Si el riesgo es grande o si la implementacién del cambio entra en conflicto con otros cambios, es posible que no se

autorice.

Gestion de nivel de servicio

La gestién de problemas autoriza identificar la causa de los incidentes y llamadas de servicio, esto a su vez
disminuiria el riesgo de incumplir los acuerdos de servicio aplicables. Si el error o el problema hacen que se

incumpla el acuerdo, la gestién de problemas puede notificarselo al centro de servicio al usuario.

Resolucion de problemas
Como administrador del servicio de ayuda, sus principales metan para la gestién de problemas serdn:
* Reducir al minimo la continuacién del problema en la organizacion.

* Impedir que se repita el incidente o el fallo que dio a origen el Problema.

Cuestiones a considerar

* (Qué elementos de configuracién se ven implicados?

* (Qué clientes se ven afectados?

» ;Cuidles son las incidencias o llamadas de servicio que desencadenaron el problema?
e (Cudles son los sintomas?

e (Cudles son las causas?

e (Cuidles son las soluciones temporales actuales?

* (Qué cambios estan relacionados con el EC asociado al problema?

* (Qué niveles de servicio estan relacionados con el EC?

» ;Cudl es el esfuerzo necesario para resolver el problema y cuadl es el intervalo de tiempo asociado?
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ITIL y la gestion de problemas
* Registro e identificacion

En el momento en el qué se genera un problema, debe disponer de las herramientas necesarias y adecuadas para
identificar, clasificar y registrar su causa raiz, asi como saber sus implicaciones para las operaciones del cliente. Por
ejemplo, debe saber cudl es el problema que tiene la mayor repercusion en la empresa. Debe conocer la repercusion

del problema en los niveles de servicio aplicables.

e Analisis y clasificacion

Las causas de las llamadas de servicio e incidencias se analizan con objetivo a su eliminacién permanente. Para este
proceso puede ser necesario emitir una peticion de cambio (RFC) a fin de iniciar un proceso de cambio. Su

intervencién debe ser tanto reactiva (identificar las causas subyacentes de un error) como proactiva (identificar los

problemas antes de que se produzcan).

» Investigacion y diagnéstico

Debe poseer de las herramientas e informacién necesarias para establecer el error y la causa del problema.
* Asignacion de recursos

Debe poder asignar un problema al recurso correspondiente.

* Generacion de informes

El andlisis de las tendencias permite mejorar el rendimiento.

Herramientas de Aranda SERVICE DESK para la gestion de problemas

Las funciones de Aranda SERVICE DESK que pueden ayudar a cumplir las directrices de gestion de problemas de

ITIL se resumen en el siguiente listado:
e Asignar el problema a una categoria.

* Clasificar el problema; por ejemplo, indicar si estd relacionado con el rendimiento, la seguridad, el sistema
operativo, etc. De esta forma, los administradores podran asignar prioridades a los problemas y programar sus

soluciones de manera mas sencilla.

* Relacionar los eventos de servicio con el problema: se pueden asociar incidencias, elementos de configuracién o

llamadas de servicio a un problema.

* Consultar una base de datos de errores conocidos: los errores conocidos se almacenan en la base de datos de
gestion de configuracién (CMDB). Si el problema se diagnostica como un error conocido, el usuario o grupo de
trabajo al que se asigna el problema puede consultar la base de datos e implementar la solucién temporal

recomendada.

* Grupos de trabajo: el problema puede asignarse a un grupo de trabajo en funcién de su experiencia y
conocimiento especializado. Solucionar. Si el error conocido tiene definicidn; el administrador de problemas

puede enviar una peticiéon de cambio (RFC) a gestion de cambios a fin de solucionarlo.
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Alcance de la Gestion de Problemas Reactiva

Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un fuerte impacto en la infraestructura TI es la

funcion de la Gestion de Problemas la encargada de determinar sus causas y encontrar posibles soluciones.

Funciones

A continuacion se detallan las funciones establecidas para realizar la Gestién de Problemas:
* Identificar, registrar y clasificar los problemas.

* Analizar y determinar las causas de los problemas y proponer soluciones.

* Solicitar requerimientos formales de cambio a la Gestién de Cambios para llevar a cabo los cambios necesarios en
la infraestructura TL.

* Realizar un seguimiento tras implementacion de todos los cambios para asegurar su correcto funcionamiento.

* Realizar informes que documenten no sélo los origenes y soluciones a un problema sino que también sirvan de

soporte a la estructura TI en su conjunto.

* Analizar tendencias para prevenir incidentes potenciales.

Actividades
* Detectar y registrar

Los especialistas de Gestién de Problemas, deberan registrar en Aranda SERVICE DESK, los problemas detectados
para efectuar el seguimiento adecuado, dentro la descripcion del caso, DEBERA quedar correctamente plasmado el
PROBLEMA IDENTIFICADO. Adicionalmente se deberdn asociar los incidentes relacionados al problema,
basdndose en el criterio de INCIDENTES REPETITIVOS, e INCIDENTES DE GRAN IMPACTO para la

organizacién, que generaron la creacién del problema.
* Categorizacion

Los especialistas de Gestion de problemas deberan tipificar el problema dentro de las categorias definidas, orientadas

a los posibles origenes del mismo.
e Priorizacion de problemas

Los especialistas de Gestién de Problemas deberdn establecer la prioridad de atencién del Problema, basdndose en

los procesos criticos del negocio, establecidos dentro de este modelo.
¢ Analizar y diagnosticar

El especialista de Gestiéon de Problemas, deberd realizar un anélisis completo de la informacién recopilada del
problema, e IDENTIFICAR LA CAUSA RAIZ DEL PROBLEMA, esta deberd quedar registrada en el caso, bajo la
especificacion de ERROR CONOCIDO.

¢ Resolucion de problemas

El especialista de Gestién de Problemas deberd documentar completamente la solucién dada al problema en la BASE
DE DATOS DE CONOCIMIENTO

¢ Cierre de problemas

El especialista de Gestiéon de Problemas deberd notificar a la Gestioén de incidentes la Solucién establecida para el

problema y realizar el respectivo cierre del Problema y de los incidentes relacionados.
* Politica

* Todos los problemas identificados deben ser registrados

* Acciones preventivas deben ser tomadas para reducir los problemas potenciales

* Cambios requeridos en orden de corregir la causa raiz de los problemas deben ser delegados al proceso de

gestion del cambio
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* Laresolucién de problemas debe ser monitoreada, revisada y reportada basada en efectividad

* Debe existir responsabilidad para asegurar informacién actualizada de errores conocidos y problemas

corregidos durante el proceso anterior

* Acciones identificadas de mejoramiento deben ser registradas y tenidas en cuenta dentro del plan de

mejoramiento del servicio

Relacion entre incidencias, gestion de problemas y gestion de cambios

— Gestion de problemas
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En el panel central se listan todos los problemas (asignados al usuario validado, los del proyecto, los de los grupos de
especialistas a los cuales pertenece el usuario, los problemas cerrados, y los préximos a vencer), segin seleccione
desde el filtro ubicado en la parte superior de la lista. (Ver Gestion de Problemas).
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Crear un problema

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dirfjase aSoporte a servicio -> Problemas.

2. Ubiquese sobre el panel central y haga clic derecho -> Nuevo -> Nuevo problema.

De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el problema
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3. En el panel de la mitad haga clic sobre CMDB -> Seleccionar.

4. En la ventana de bisqueda que aparece, ingrese los criterios necesarios para buscar los CIs registrados en la

base de datos. Por ejemplo: Nombre, tipo, etc., o las letras iniciales de los mismos. Si desea que se listen todos

los ClIs, no ingrese ningtin criterio y presione la opcién Buscar.

5. Seleccione el CI que esté relacionado con el evento.

6. En la pestafia Caso del panel derecho, seleccione el origen de la creacién del caso, es decir, como fue

reportado (telefénicamente, por via Web o por mail).

7. Asigne una categoria al problema. De inmediato en el espacio donde se ingresa la descripcion del caso,

aparecerd el guién respectivo (en caso de haberle asociado alguno en ConfiguracionASDK).

8. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segtin corresponda al caso que estd registrando.

9. Escoja uno de losSLAs asociados al servicio elegido.

10. El impacto del problema estd predefinido cuando se selecciona el servicio. Sin embargo, usted puede

cambiarlo, desplegando el mend de opciones (Baja/ Alta/ Critica).

11. De acuerdo con la informacién del caso, escoja la Urgenciadel problema (Baja/ Alta/ Critica).

12. Segtn la matriz de prioridades configurada en la consola ConfiguracionASDK, se establece por defecto la

prioridad, basada en la y el Impacto.

13. El especialista asignado al caso, se lista por defecto al momento de seleccionar el servicio (en caso de
haberlo escogido en la consola ConfiguracionASDK; sino seleccioné un especialista en particular sino que

asocidé uno o mds grupos, en la consola Windows podra seleccionar uno de los especialistas que se encuentran
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en el grupo).
14. En el espacio de la descripcidn, ingrese la explicacién del caso reportado de acuerdo con la informacién
suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato HTML, es posible resaltar el

texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de fuente, etc.

15. Si el problema es un error conocido, puede clasificarlo como tal, activando la casilla Error Conocido. En
el panel inferior seleccione la causa (bien sea buscdndola o ingresando una nueva). De inmediato la

descripcién de la causa aparece explicada en el panel. Es posible editarla, si asf lo considera.

16. Dirfjase a la pestaiia Campos Adicionales del panel derechoe ingrese la informacién solicitada en dichos

campos. De haber sido configurados como obligatorios, el caso s6lo se puede guardar hasta que sean llenados.

17.Guarde el problema haciendo clic en el icono & Guardar hicado en la barra de tareas del proceso.
18. Hasta este punto, el problema ha sido creado y registrado con un identificador tinico y se mantiene durante

todo el ciclo de vida. El identificador es usado para relacionar toda la informacién dada por el usuario con el
problema. Puede ser utilizado por el usuario en la operaciones de busqueda y establecer relaciones entre
incidentes, problemas, solicitudes de cambios, Cls, requerimientos de servicio y errores conocidos también.

Tenga en cuenta que cada problema tiene informacién de contacto de dos fuentes:

El usuario responsable para el CI relacionado con el problema que se puede ver mediante la seleccidn de
Detalles CMDB ->. Esta informacién ha sido previamente definida con Aranda CMDB, la gestién de
configuracién de la base de datos. En CMDB el administrador es habilitado para registrar todos los CIS de la
organizacion y relaciona estos con el reponsable.

El usuario que registra el problema en ASDK se puede ver al seleccionar la opcién Autor. Esta informacién ha

sido previamente definida enel médulo PROFILE.

Las siguientes funcionalidades dependen del desarrollo del caso y los procesos que el(los) especialistas asignados

lleven a cabo para su solucién.

Crear un problema a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendable crear una plantilla (en la consola

ConfiguracionASDK) y aplicarla al momento de registrar un problema. Por tal motivo, antes de empezar a ingresar

la informacioén del caso, seleccione la plantilla que requiera; para ello siga los pasos explicados a continuacion:

1.

Desde la barra de tareas del proceso, haga clic en Plantilla.

2. Despliegue el ment y escoja la plantilla que se ajuste a la informacidn del caso.

. Si algunos de los datos del problema que estd registrando son diferentes a los predefinidos en la plantilla, es
posible cambiarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (ver Crear un Problema).
. Si al momento de guardar el problema, desea almacenar los datos registrados como plantilla, ubiquese sobre la

barra de tareas del procesoy haga clic en Plantilla -> Guardar.
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Crear un problema de un incidente

Aranda SERVICE DESK permitre crear problemas relacionados desde un registro previo del incidente. El usuario

realiza un clic en el incidente y selecciona la opcién Crear Problemas relacionados.
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Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable que busque casos con los mismos usuarios,

compaiiias, CI's, descripcion, cliente o categoria, después de haber guardado el caso. Para ello, siga estos pasos:

Desde la barra de tareas del proceso, haga clic en Buscar iguales.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En el panel de
biisqueda (ubicado en la parte inferior izquierda) seleccione el tipo de caso que desea buscar (incidentes,
problemas, cambios, errores conocidos, llamadas de servicio).

3. En los criterios de bisqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde que entre mas
valores seleccione, mds especificos serdn los resultados.

4. Presione Buscar. Enseguida en la rejilla del panel derecho de la ventana aparecen los resultados. Ubiquese sobre

el registro que requiera y en el panel inferior de la derecha, se muestra la descripcion del caso seleccionado.

. . 1 I
5. Para salir de la ventana, presione .
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Asociar soluciones al problema

Esta funcionalidad se encuentra directamente integrada con la base de conocimientos, Aranda SELF SERVICE

(ASLFS). Dirijase a la pestana Soluciones.

Asociar una solucion existente

1. Si desea buscar una solucién ya registrada en la base de conocimientos de ASLFS, presione Buscar desde el

panel derecho.

| 7 Buscar . Editar 7 Nuevo

2. En la ventana que aparece, ingrese los criterios por los cuales desea realizar la bisqueda de las soluciones
(Identificador/ Titulo/ Descripcién/ Tipo) y presione Filtro.

3. Si el resultado es demasiado amplio y desea incluir mds criterios de busqueda, haga clic en Agregar

criterio.

4. Seleccione la(s) solucidn(es) que requiera y presione Aceptar.

Ingresar una nueva solucién

1. Sila solucién al incidente no se encuentra registrada en la base de conocimientos Aranda SELF SERVICE,
presione Nuevo desde el panel derecho.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual usted debe ingresar toda la informacién referente a la solucién:

e Titulo

* Descripcién

¢ Identificador

» Palabras clave (para agilizar la busqueda)

* Tipo de solucién

* Clase de solucién

* Contenido (el texto donde se explica la solucién)

* Archivos adjuntos (en caso de necesitarlos)
Si desea ampliar la informacidn sobre el registro de soluciones, consulte el manual de Aranda SELF SERVICE.

En caso de que requiera editar la solucidn, seleccidnela, y pulse Editar, desde el panel derecho. Si desea calificarla,

haga doble clic en el registro e ingrese su calificacion.
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Completar el registro de la solucion

1. Si desea incluir un comentario al proceso de soluciones del caso, ingrese el contenido del mismo y pulse
Guardar.

2. Para que la solucién esté completamente documentada, se recomienda seleccionar alguna de las opciones que se
encuentran listadas en el campo Cédigo cerrado: No pudo ser replicado/ Resuelto/ No pudo ser resuelto/
Workaround (solucién temporal)/ Anulado. Esto quiere decir que, a pesar de que el caso se cerrd, el resultado de
la solucién fue el que se ingresé en este campo.

|Descri|:u:infun

Cuald nok be Reproduced
Solved

Cuold not be Solved
Workaround
Anulled

Codigo cerrado i'-.-'-.-'nrkar-:uund -

[
|

Registrar y consultar anotaciones del caso

En cada una de las etapas del ciclo de vida del problema, Aranda SERVICE DESK automaticamente actualiza los

registros para la informacién actual, la fecha, hora, estado y comentarios hechos por el usuario.
Ademais si hay una transicidn entre las etapas de Aranda SERVICE DESK registros de la etapa inicial y final.

Para llevar el reporte de todas las anotaciones, transiciones de 1 ciclo de vida, y fechas por cada actualizacién
realizada por el problema, dirijase a la pestafia Historico, en el panel derecho.

1. En larejilla del panel central, haga clic derecho -> Crear anotacién. También es posible desde la barra de
tareas del proceso, haciendo clic en Anotacién.

2. De inmediato se despliega una ventana. Si desea que la anotacién que estd registrando sea visible en la consola
Web de usuarios, active la casilla Permitir que la anotacion sea publica para el cliente, de lo contrario,
desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacion que requiera y presione Grabar.

4. Si desea consultar el contenido de cada anotacién, desde la rejilla del panel central, ubiquese sobre el registro que
requiera y en la parte inferior de este panel, se muestra el contenido correspondiente.

| Anolstiones de casn

Lyed & Comrnd faader here b5 Qo D Thi

p———

dgrodiras Riana DN 2000 §0: 2300
| derpdrea Rl o 200 10 23
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Crear relaciones al problema

Para llevar una completa gestién IT, es recomendable que asocie cada problema a todos aquellos procesos o
elementos que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestafia Relaciones del panel

derecho.

Relacionar otros procesos

Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, Cls, requerimientos de servicio y errores

conocidos) al que esta configurando, éste que queda definido como padre.

Nota: Segtn las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos que estén

asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean cerrados. Para ello,

es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera. (Remitase al capitulo Crear

Reglas).

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al problema:
Incidentes / Problemas / Cambios / CI/ Requerimiento de servicio / Errores conocidos.

ai-, Inn::i-:lenles|-;;ﬂ Problemas | @ Cambios | £¥ Cl i'. Requenmiento de servicio &f Emores conocidos

2. En la barra de tareas de relaciones (ubicada en la parte superior de la barra de procesos), haga clic en Crear

relacion.

3. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea buscar el(los)

caso(s) o CI(s) a asociar. Luego presione Buscar.

4. En la rejilla del panel derecho de la ventana se listardn los resultados que coincidan con los criterios de
bisqueda que ingresé anteriormente. Seleccione el(los) caso(s) o CI(s) que desea asociar y presione

Relacionar.

5. Al cerrar la ventana de busqueda, aparece una nueva ventana en la que se listan los procesos relacionados y
en la parte inferior, debe seleccionar la causa de la relacién: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto por/
Reportado/ Otra.

6. Presione Aceptar.

7. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos que fueron
relacionados, con su respectiva causa de asociacion, ID del caso, usuario que lo cred, fecha de creacion,
categoria a la que corresponde y estado del caso. Para los ClIs, la informacién que se muestra en la rejilla es el
nombre del CI relacionado, el responsable del mismo, la causa de la relacién, la fecha de creacién y el estado
del CL

8. Si desea consultar la descripcién de cada caso, ubiquese sobre el registro y en la parte inferior se muestra el

contenido.

9. Si desea editar la causa de la relacidn, seleccione el caso y presione Editar causa de la relacién, en la barra

de tareas de Relaciones.

10. Si desea eliminar la relacién del problema con un proceso asociado, ubiquese sobre el registro que requiera

y presione Borrar relacién, en la barra de tareas de Relaciones.
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Registrar tiempos y SLA al problema

Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucién que se le da a los problemas, es recomendable
registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirfjase a la pestafia Tiempos/SLA del panel

derecho.

1. En la parte superior del panel centralse muestran las fechas maximas de atencién y solucién del caso. No se
pueden modificar debido a que estdn preestablecidas en el SLA.

2. En la parte media del panel centralse muestra la siguiente informacién:
* Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.

* Fecha real de atencién: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambi6 el estado de registrado a

Aceptado, 6 se presion6 el icono Atender).
» Fecha real de solucion:Fecha en la que el caso pasé al estado“Solucionado”.
* Fecha de cierre:Dia, mes, afio y hora en que el caso pasé a estado Cerrado.

Nota: Tenga en cuenta que esta informacién no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados

automadticamente y almacenados en la herramienta.

3. Donde dice costos podra observar 3 campos los cuales son:

Esperado | Es el costo que se espera tener sobre la gestion de un caso este valor puede cambiar segtin si se presentan complicaciones
en la solucién del mismo.

Real Es el costo exacto que ha tenido la solucion de un caso.

Esfuerzo | Este campo hace referencia a las horas que el especialista emplea tinicamente trabajando sobre el caso.

4. Donde dice Costos, ingrese (en nimeros) el costo esperado de la solucién del problema, teniendo en cuenta
mano de obra, y activos respectivos. Antes de cerrar el caso, ingrese el costo real que tuvo la solucién del

problema.

5.Para guardar los cambios realizados, presione % Suardar

Adjuntar archivos al problema

Si al problema desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informaciéon de manera
centralizada, siga estos pasos:
. Desde la barra de tareas del proceso,haga clic en Archivos -> Adjuntar.

1
2. Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando | - | .

Pulse | 11 para adjuntar.
si desea consultar los archivos adjuntos al problema, ubiquese sobre la pestaiia Archivos adjuntos del panel

B

derecho, e inmediatamente se listardn los registros que hayan sido asociados.
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Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacién concerniente al caso, siga

los pasos explicados a continuacidn:

1
Desde la barra de tareas del proceso,haga clic en &1 Reporte

Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar l.a informacién que tendrd el reporte.
3. En caso de haber configurado (en la consola ConfiguracionASDK) plantilla(s) para el envio de reportes,
despliegue el mentd donde dice Plantillas, y seleccione el registro que requiera. Presione Aplicar.

De inmediato en el panel central aparece el contenido que configuré en la consola ConfiguracionASDK.

5. Escoja el formato en el cual desea que aparezca la informacién: HTML / Texto plano.

|

T

6. Si desea adicionar mas datos en el reporte, presione Adicionar tag y seleccione los datos a incluir.

7. Si desea reemplazar los tags con la informacién del caso, presione Reemplazar tag, y de inmediato se
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8. Presione el boton Enviar por correo.

9. De inmediato aparece una ventana en la cual debe ingresar los datos correspondientes a la generacién del

correo. Por ejemplo:
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Protocolo de envio: SMTP Contrasefa:contrasefia respectiva de la cuenta.
Servidor: mail.ryrsystems.com De:help.desk @ryrsystems.com
Puerto: 25 Para:yudy.ramirez@arandasoft.com

Cuenta: help.desk@ryrsystems.com | Asunto:Reporte caso N° 47 - Instalacién de Software.

Envio de correo

Probocols de envio
M + SMTP MAPY Outiook
Servidor  {mad.ryrsystemns. com | Pugita E
Cuerta  |help desk@ryrsystems.com | Contiasefia
De !ﬁ'&eﬁ@r—waﬁms.m . D
Para  |yudyramirez@arandasolt com 1)

Asunio, [Reporte caso NY 47 - Instalaciin de Software

En caso de haber seleccionado el protocolo MAPI o Outlook, tinicamente debe ingresar el asunto del correo y

la direccidn electrénica a la cual serd enviado el reporte.
10. Presione OK para enviar el correo.

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

Articulos Relacionados
¢ Gestion de cambios Consola FrontEnd (Windows) Aranda SERVICE DESK V 8.0
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Gestion de cambios en Front End

Gestion de Cambios

Un cambio en Aranda SERVICE DESK se entiende como: “La adicién, modificacién o eliminacion de componentes
de hardware o software aprobados, con soporte o de linea base. Pueden ser componentes de red, de aplicaciones, del

entorno y del sistema, u otros componentes de TI, incluyendo su respectiva documentacion”.

La gestion de cambios se trata de: “Un proceso y un método estructurados que estdn enfocados a la realizacion de
cambios en la infraestructura de TI”. En la practica, es necesario implementar con regularidad un proceso de gestion
de cambios porque el entorno de TI es dindmico y varfa constantemente debido a las necesidades cambiantes de la
empresa, su crecimiento 16gico y la introduccién de nuevas tecnologias. Sin embargo, también deberd comprobarse
que los cambios estdn autorizados y priorizados, asi como que se ha identificado y considerado su repercusion,
reduciendo la posibilidad de incidencias de soporte. Si desea garantizar que los servicios de TI se prestan de forma
eficaz, también debera ser capaz de gestionar y controlar los cambios sistematicamente. Su objetivo serd minimizar

cualquier interrupcién injustificada de los servicios de TT que se ofrecen al cliente.

Origenes del cambio

Peticion de cambio: el desencadenante inicial de un proceso de cambio en Aranda SERVICE DESK es una peticién
de cambio (RFC).

Una peticién de cambio puede tener su origen en:
* Un requerimiento de servicio

* Una incidencia

e Un problema

* Cualquier otro aspecto de la infraestructura o cualquier servicio o actividad.

. Cual es la relacion entre la gestion de cambios y otros procesos de ITIL?

Gestion de la configuracion

Para verificar que el proceso de gestion de cambios es excelente, la base de datos de gestiéon de configuracion
(CMDB) debe estar actualizada y ser exacta. La gestion de cambios depende de la exactitud de los datos de

configuracién para analizar el impacto global de los cambios propuestos.

Acuerdos de nivel de servicio y gestion del nivel de servicio

Documentar el proceso de cambio como parte de un acuerdo de nivel de servicio asegura que los clientes estdn al

tanto del procedimiento para iniciar un proceso de cambio, de los plazos para el cambio y de su impacto.
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Gestion de incidencias
La gestién de cambios favorece el proceso de gestion de incidencias de la siguiente manera:

* Proporciona informacion sobre la actividad de cambios actual y futura, asi como el historial de cambios.
* Permite implementar los cambios de forma controlada.

* Proporciona a los clientes informacién actualizada sobre el progreso de un proceso de cambio.

Directrices de ITIL para la gestion de cambios

* Registro de la peticion de cambio (RFC)

Un usuario del servicio de ayuda o un administrador de cambios envia una solicitud de cambio.
» Registro y clasificacion de la propuesta

El cambio se registra, es decir, se determinan los elementos programados para el cambio, y se determina el impacto

del cambio.

* Planificacién

Se establece la programacion del cambio, junto con un sistema para su supervision.

¢ Aprobacion

El cambio se envia para su aprobacion.

* Creaciéon y comprobacion

Las RFC se asignan al personal técnico apropiado, que programa y realiza el cambio.
* Autorizacion e implementacion

Se comprueba si todos los cambios realmente han tenido lugar. El cambio se autoriza y, a continuacién, se

implementa. Esta fase incluye también una opcién para revertir el cambio si es necesario.
* Evaluacion

Después de un periodo de tiempo predefinido, el cambio se evalda.

Herramientas de Aranda SERVICE DESK para la gestion de cambios

Las funciones de Aranda SERVICE DESK que pueden ayudar a cumplir las directrices de gestiéon de cambios de

ITIL se resumen en la siguiente lista.

En el panel central se listan todos los cambios (asignados al usuario validado, los que estdn por aprobar), segin
seleccione desde el filtro ubicado en la parte superior de la lista.

Se puede:
» Asignar una categoria al cambio; por ejemplo: baja o urgente.

* Clasificar el cambio; por ejemplo, indicar si el cambio estd relacionado con un EC existente o con uno nuevo, con
un problema, con una cuestién de seguridad, con una incidencia critica, etc. De esta forma, los especialistas

podran asignar prioridades a los cambios y programarlos de manera mds sencilla.

* Crear ordenes de trabajo: pueden crearse una o varias 6rdenes de trabajo para el cambio y asociarlas a éste. De

esta forma serd mds facil la gestion, planificacién y programacion de los cambios.

También se puede configurar una orden de trabajo para poder asignarle el estado de finalizada antes de cerrar
el cambio.

* Relacionar érdenes de trabajo: también se puede especificar la secuencia de las actividades de la orden de
trabajo; es decir, una orden de trabajo (la predecesora) debe finalizar antes de que empiece la siguiente orden de
trabajo programada (la sucesora). Asimismo se puede indicar que una serie de 6rdenes de trabajo no va a tener

una dependencia temporal. Un grupo de trabajo responsable de implementar un cambio puede planificar una serie
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de tareas que deben realizarse sucesivamente. Por ejemplo, para realizar una actualizacién del software del
servidor, primero debe informarse a los clientes de cualquier posible pausa del servidor, apagarlo, realizar la
actualizacidn, reiniciarlo, probarlo e informar a los clientes de que vuelve a estar operativo. En Service Desk se
puede automatizar el proceso; es decir, es posible programar el inicio automatico de una tarea sucesora cuando
finalice la predecesora. La secuencia se mostrard en la orden de trabajo. Para obtener mds informacién, consulte
“Ordenes de trabajo” en la pagina 60.

* Relacionar los eventos de servicio con el cambio: se pueden asociar al cambio eventos de servicio tales como

otros cambios, incidencias, problemas o requerimientos de servicio.

Asignar el cambio a un grupo de trabajo: el problema puede asignarse a un grupo de trabajo en funcién de su

experiencia y conocimiento especializado.

Iniciar un proceso de aprobacion para el cambio: por ejemplo, si se desea consultar una solucién a alguien

especializado u obtener aprobacién para una propuesta de actuacion.

Ver el historial del cambio: se puede mantener un registro con informacién (generada por el sistema o por el
usuario) relacionada con el ciclo de vida del cambio.

Crear un cambio

1. Desde la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola, dir{jase a Soporte a servicio -> Cambios.

2. Ubiquese sobre el panel central y haga clic derecho -> Nuevo -> Nuevo Cambio.

De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el cambio.
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i Usuarns = [ Compatia = 2 oMo - Servico Hardwars Sercons = L] mpata [
Inlorackin del Usussio. | | Actounts Systers LA ] o) wvgmnca
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NOVERE Herranda Lisa
Pt oo Mdrd L.
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NUMERO DE IDENTIFRC.
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Departamento |oazs Inventorny Code:
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Diraccion 3
Telitons | telsl Device Serial:
Telefore 2 2
Tedefore 3
Ext. g Damage:
i1 ,_,
ComeoE i Carriliofbar andasoft. com
BT | ol
| Regtinda per: Hemanda Luna I

Connfioc 42 | Caso Nos 1671 | Caso Mo 1672 | CasoMo: 1942 | CagoMo: 1363

3. En el panel de la mitad haga clic sobre Usuarios -> Seleccionar.

4. En la ventana de bisqueda que aparece, ingrese los criterios necesarios para buscar los usuarios registrados
en la base de datos. Por ejemplo: Nombre o alias del usuario o las letras iniciales de los mismos. Si desea que
se listen todos los usuarios, no ingrese ningun criterio y presione la opcién Buscar.
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5. Seleccione el usuario que solicita el cambio.

6. Si desea, ingrese la compaiiia a la cual pertenece el usuario, o si el caso serd registrado s6lo a nombre de

ésta.

7. Es recomendable que asocie el(los) CI(s cuyo cambio estd solicitando, de tal manera que la informacién del
caso esté completamente diligenciada y disponible para su consulta o modificaciéon. Haga clic en el icono de
CMDRB vy seleccione la opcion Asociar para lanzar CMDB vy ser capaz de buscarel elemento de configuracion

a relacionar.

8. En la pestafia Caso del panel derecho, seleccione el origen de la creacién del caso, es decir, cémo fue

reportado (telefénicamente, por via Web o por mail).

9. Asigne una categoria al cambio. De inmediato en el espacio donde se ingresa la descripcién del caso,

aparecerd el guién correspondiente (en caso de haberle asociado alguno en Configuracién ASDK ).
10. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segiin corresponda al caso que estd registrando.
11. Escoja uno de los SLAs asociados al servicio elegido.

12. El especialista asignado al caso, se lista por defecto al momento de seleccionar el servicio (en caso de

haberlo definido en la consola Configuracién ASDK).

13. En el espacio de la descripcion, ingrese la explicacion del caso reportado de acuerdo con la informacién
suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato HTML, es posible resaltar el

texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de fuente, etc.

14. Dirfjase a la pestafia Campos Adicionales del panel derechoe ingrese la informacion solicitada en dichos

campos. De haber sido configurados como obligatorios, el caso sélo se puede guardar hasta que sean llenados.

15. Guarde el caso haciendo clic en el icono % 84ada hicado en la barra de tareas del proceso.En

seguida cierre el caso.
16. Para completar el registro de la informacién bdasica del caso, ubiquese sobre el mismo en la rejilla del panel

central y haga clic derecho — Editar.

17. Cambie el Estado del cambio, de acuerdo con sus requerimientos (Aceptado/ Denegado) y, si es necesario,

el especialista asignado.

18. El impacto del cambio estd predefinido cuando se selecciona el servicio. Sin embargo, usted puede
modificarlo, desplegando el ment de opciones (Baja/ Alta/ Critica). Esta opcién sélo se habilita después de

haber creado el cambio, editado y haberle cambiado el estado o enrutado al Change Manager.

19.De acuerdo con la informacién del caso, escoja la Urgenciadel cambio (Baja/ Alta/ Critica). Esta opcién
s6lo se habilita después de haber creado el cambio, editado y haberle cambiado el estado o enrutado al Change

Manager.

20.Segtin la matriz de prioridades configurada en la consola Configuracién ASDK , se establece por defecto la
prioridad, basada en la Urgenciay el Impacto.Esta opcién sélo se habilita después de haber creado el

cambio, editado y haberle cambiado el estado o enrutado al Change Manager.

Hasta este punto, la solicitud de cambio ha sido creado y registrada con un identificador tinico que se mantiene
duranta todo el ciclo de vida. El identificador es utilizado para relacionar toda la informacién dada por el usuario con
el cambio. Puede ser utilizado por el usuario en operaciones de biisqueda y para establecer relaciones entre

incidentes, problemas, solicitudes de cambio, Cls, requerimientosy errores conocidos asi:

Las siguientes funcionalidades dependen del desarrollo del caso y los procesos que el(los) especialista(s) asignado(s)

lleve(n) a cabo para su solucidn.
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Crear un cambio de un problema

Aranda SERVICE DESK permite la creaciéon de cambios relacionados de un registro previo del problema. El usuario

debe hacer clic en el problema y selecciona la opcién Crear cambios relacionados.
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Crear un cambio de un requerimiento de servicio

Aranda SERVICE DESK permite crear cambios relacionados de un previo registro de solicitudes de servicio. El

usuario debe hacer clic en solicitudes de servicio y seleccionar la opciéon Crear cambios relacionados.

Crear una solicitud de cambio a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendable crear una plantilla(en la consola
Configuracion ASDK ) y aplicarla al momento de registrar un cambio. Por tal motivo, antes de empezar a ingresar la

informacién del caso, seleccione la plantilla que requiera, para ello siga los pasos explicados a continuacién:

1. Desde la barra de tareas del proceso, haga clic en Plantilla.

2. Despliegue el menu y escoja la plantilla que se ajuste a la informacién del caso.

3. Si algunos de los datos del cambio que estd registrando son diferentes a los predefinidos en la plantilla, es posible
modificarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (ver Crear un cambio).

4. Si al momento de guardar el cambio, desea almacenar los datos registrados como plantilla, ubiquese sobre la
barra de tareas del proceso y haga clic en Plantilla -> Guardar.
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Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable que busque casos con los mismos usuarios,

compaiiias, CIs, descripcion, cliente o categoria, después de haber guardado el caso. Para ello, siga estos pasos:

1. Desde la barra de tareas del proceso, haga clic en Buscar iguales.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En el panel de
busqueda (ubicado en la parte inferior izquierda) seleccione el tipo de caso que desea buscar (incidentes,
problemas, cambios, errores conocidos, requerimientos de servicio).

3. En los criterios de bisqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde que entre mas
valores seleccione, mas especificos serdn los resultados.

4. Presione Buscar. Enseguida en la rejilla del panel derecho de la ventana aparecen los resultados. Ubiquese sobre

el registro que requiera y en el panel inferior de la derecha, se muestra la descripcion del caso seleccionado.

. . 1
5. Para salir de la ventana, presione .

Asociar soluciones al cambio

Es posible registrar soluciones al cambio. Sin embargo, a diferencia de la gestién de incidentes y problemas, la
Gestién de Cambios no se encuentra integrada a Aranda SELF SERVICE (ASLFS).

1. En el panel central denominado Comentarios, ingrese la solucién que plantee para el cambio solicitado, y

presione o Guardar

2. En caso de que el cambio falle, ingrese la solucién para el Backout plan, en el panel central inferior denominado

Backout plan. Presione  Guardar

3. Para que la solucién esté completamente documentada, se recomienda seleccionar alguna de las opciones que se
encuentran listadas en el campo Cédigo cerrado: No pudo ser replicado/ Resuelto/ No pudo ser resuelto/
Workaround (solucién temporal)/ Anulado. Esto quiere decir que, a pesar de que el caso se cerrd, el resultado de

la solucién fue el que se ingresé en este campo.

Descripcion

Zuold not be Reproduced
Solved
Zuald not be Sokved

Workaround
anulled

Codigo cerrado | Workaround -

Asociar procedimientos al cambio

Un procedimiento estd conformado por varias tareas o pasos que se deben llevar a cabo en un orden l6gico para
realizar determinado cambio; es recomendable que dichos procedimientos sean asociados al RFC; sin embargo, no es
obligatorio, para el seguimiento del caso.

1. Ubiquese sobre la pestafia Tareas, del panel central.

2. Donde dice procedimiento, despliegue el menu y seleccione el procedimiento que sea necesario (de los creados e
ingresados en la consola Configuraciéon ASDK ).

3. Presione Asociar. Tenga en cuenta que después de asociada, no se puede cambiar la opcion elegida.

4. De inmediato en el panel central son listadas las tareas relacionadas al procedimiento seleccionado.
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5. Si desea ingresar un comentario al procedimiento, escriba el contenido en el panel central, en la parte inferior y

presione | W Guardar

6. Sirequiere editar una o mas tareas, ubiquese en la rejilla y haga doble clic en el registro respectivo. De inmediato
se despliega una ventana conformada por cinco pestafias, en cada una de las cuales es posible editar la

informacién que requiera:

En esta pestafia es posible editar la informacion referente a la tarea seleccionada: Nombre, estado,
especialista asignado y su respectivo grupo de especialistas; fecha de inicio y fecha final en que fue
realizada, y su descripcion.

En esta pestafia es posible ver las tareas que preceden a la seleccionada, es decir, que se deben
realizar primero.

En esta pestafia es posible ingresar los resultados de la tarea, después de llevada a cabo.

En esta opcion usted puede ingresar observaciones adicionales a la tarea, haciendo clic derecho ->
Nueva sobre el panel superior, e ingresando la anotacién que requiera; luego presione Grabar.

Si quiere adjuntar archivos a la tarea seleccionada, ubiquese sobre esta tdltima pestafia y presione
Adjuntar, ubique el archivo y presione |

Nota: Tenga en cuenta que cada vez que realice algtin cambio en cualquiera de las cinco pestafias anteriormente

explicadas, es necesario presionar OK, para que las modificaciones sean guardadas.

Registrar y consultar anotaciones del caso

En cada una de las etapas del ciclo de vida de cambios, Aranda SERVICE DESK actualiza los registros
automaticamente para la informacién actual, fecha, hora, estado y observaciones realizadas por el usuario. Ademas
de esto, si hay una transicion entre las etapas de Aranda SERVICE DESK registros de la etapa inicial y final.

Para llevar el reporte de todas las anotaciones, trasiciones del ciclo de vida y fechas de cada actualizacion realizadas
al cambio, dirfjase a la pestafia Histérico, en el panel derecho.

1. En la rejilla del panel central, haga clic derecho -> Crear anotacion. También es posible desde la haciendo clic

en Anotacion.

2. De inmediato se despliega una ventana. Si desea que la anotacién que estd registrando sea visible en la consola
Web de usuarios, active la casilla Permitir que la anotacion sea publica para el cliente, de lo contrario,
desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacion que requiera y presione Grabar.

4. Si desea consultar el contenido de cada anotacién, desde la rejilla del panel central, ubiquese sobre el registro que

requiera y en la parte inferior de este panel, se muestra el contenido correspondiente.
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Crear relaciones al cambio

Para llevar una completa gestion IT, es recomendable que asocie cada cambio a todos aquellos procesos o elementos
que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestaiia Relaciones del panel derecho.
Relacionar otros procesos

Nota: Segtin las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos que estén
asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean cerrados. Para ello,

es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera. (Remitase al capitulo Crear
Reglas).

Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, CI's, requerimientos de servicio y errores
conocidos) al que esta configurando, éste que queda definido como padre.

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al cambio: Incidentes /
Problemas / Cambios / CI/ Requerimiento de servicio / Errores conocidos.

& Inn:ideries|lﬁ Problemas | @ Cambios | £¥ Cl & Requenmiento de sericio lﬂ Emores conocidos

2. En la barra de tareas de relaciones (ubicada en la parte superior de la barra de procesos), haga clic en Crear
relacion.

3. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea buscar el(los)
caso(s) o CI(s) a asociar. Luego presioneBuscar.

4. En la rejilla del panel derecho de la ventana se listardn los resultados que coincidan con los criterios de
bisqueda que ingresé anteriormente. Seleccione el(los) caso(s) o CI(s) que desea asociar y presione
Relacionar.

5. Al cerrar la ventana de bisqueda, aparece una nueva ventana en la que se listan los procesos relacionados y
en la parte inferior, debe seleccionar la causa de la relacién: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto por/
Reportado/ Otra.

6. Presione Aceptar.

7. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos que fueron
relacionados, con su respectiva causa de asociacién, ID del caso, usuario que lo cred, fecha de creacion,
categoria a la que corresponde y estado del caso. Para los CIs, la informacién que se muestra en la rejilla es el
nombre del CI relacionado, el responsable del mismo, la causa de la relacidn, la fecha de creacién y el estado
del CL

8. Si desea consultar la descripcién de cada caso, ubiquese sobre el registro y en la parte inferior se muestra el
contenido.



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:SDK_FrontEnd_Image047.jpg
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Configuraciones_ITIL_en_Aranda_SERVICE_DESK%23Crear_reglas
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Configuraciones_ITIL_en_Aranda_SERVICE_DESK%23Crear_reglas
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:SDK_FrontEnd_Image035.jpg

Gestion de cambios en Front End 205

9. Si desea editar la causa de la relacién, seleccione el caso y presione Editar causa de la relacién, en la barra
de tareas de Relaciones.

10. Si desea eliminar la relacién del incidente con un proceso asociado, ubiquese sobre el registro que requiera
y presione Borrar relacion, en la barra de tareas de Relaciones.

11. También se puede ver el comunicado de donde se realizard el cambio implementado.

Incidents Problems Changes Service Request Known Errors Releazes Couse [Caused By (%

Drag a column header and drop it here to group by that celumn

Id Status Responsible Responsible Group
g bMinor Release APPLICATION ADMIMISTRATOR Service Desk

Registrar tiempos y SLA al cambio

Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucién que se le da a los cambios, es recomendable
registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirfjase a la pestafia Tiempos/SLA del panel
derecho.

1. En la parte superior del panel centralse muestran las fechas estimadas y las reales para las etapas del caso (RFC,
CAB, CONSTRUCCION, PRUEBAS, INSTALACION, REVISION).

2. En la parte media del panel centralse muestra la siguiente informacién:
* Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.
* Fecha de cierre:Dia, mes, afio y hora en que el caso pasé a estado Cerrado.

Nota: Tenga en cuenta que esta informacién no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados

automadticamente y almacenados en la herramienta.

3. Donde dice costos podra observar 3 campos los cuales son:

Esperado | Es el costo que se espera tener sobre la gestién de un caso este valor puede cambiar segun si se presentan complicaciones
en la solucién del mismo.

Real Es el costo exacto que ha tenido la solucién de un caso.

Esfuerzo | Este campo hace referencia a las horas que el especialista emplea tnicamente trabajando sobre el caso.

4. Para guardar los cambios realizados, presione W Guardar
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Adjuntar archivos al cambio

Si al cambio desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de manera

centralizada, siga estos pasos:

Desde la barra de tareas del procesohaga clic en Archivos -> Adjuntar.

Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando | - | .

Pulse | ¥ para adjuntar.
si desea consultar los archivos adjuntos al cambio, ubiquese sobre la pestafia Archivos adjuntos del panel

LoD o=

derecho, e inmediatamente se listaran los registros que hayan sido asociados.

Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacién concerniente al caso, siga

los pasos explicados a continuacién:

1. Desde la barra de tareas del proceso,haga clic en [iJReports
2. Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar la informacién que tendra el reporte.

3. En caso de haber configurado (en la consola Configuraciéon ASDK ) plantilla(s) para el envio de reportes,
despliegue el mend donde dice Plantillas, y seleccione el registro que requiera. Presione Aplicar.

4. De inmediato en el panel central aparece el contenido que configuré en la consola Cofiguracion ASDK .

5. Escoja el formato en el cual desea que aparezca la informacién: HTML / Texto plano.

ASDK Report

L= Erviar por codres

Prrtdias | FIE00RE Dava Cambel - Casd
T o
» WML Tasins ol

1 LADENNE LS FRNTF o dZEIS
Cedigo del Caza: Gd_by_progece

Fapeciahsta responsable: sesponchle nnamse

T a coombiar: ‘ri_desc

Categoria del BFC: (categery_deso/

HTHL
Auf EG PRl i

6. Si desea adicionar mds datos en el reporte, presione Adicionar fag y seleccione los datos a incluir.

7. Si desea reemplazar los tags con la informacién del caso, presione Reemplazar tag, y de inmediato se

muestran los datos referentes al caso.
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- Codigo del Caso: 22

Especialista responsable: APPFLICATION ADMINISTRATOR

Fecha de aperoora: Jun 26 2008 12 43P0

Categona del RFC: Monitor

8. Presione el botén Enviar por correo.

9. De inmediato aparece una ventana en la cual debe ingresar los datos correspondientes a la generacién del

correo. Por ejemplo:

Protocolo de envio: SMTP Contrasefa:contrasefia respectiva de la cuenta.
Servidor: mail.ryrsystems.com De:help.desk @ryrsystems.com

Puerto: 25 Para:yudy.ramirez@arandasoft.com

Cuenta: help.desk@ryrsystems.com | Asunto:Reporte caso N° 47 - Instalacién de Software.

Envio de correo

Protocoly de enwio
+ SHMTP MAPT Qoo

|

Servidor  {mad.ryrsystemns. com i
Cuerta el desk@rnrespstems com |

De :hﬂ:a desk @ pstems, comm
Para.  |yudysamirez@arandasolt com
Asunio, [Reporte caso NY 47 - Instalacidn de Software

10. Presione OK para enviar el correo.

Definir la disponibilidad del servicio

Para establecer la disponibilidad del servicio solicitado, dirfjase a la pestafia PSA del panel central e ingrese el
contenido que requiera especificar en esta opcion. Por ejemplo, si el cambio debe esperar porque el especialista
asignado se encuentra de vacaciones, o atendiendo otro requerimiento, en esta opcidn se registra dicho evento.

Presione Guardar para grabar esta informacion.

Aprobar o desaprobar el proceso de un cambio

Si usted hace parte del comité de aprobacién de procesos, es necesario que vote los cambios asignados de la

siguiente manera:

1. Dirfjase aSoporte a servicio -> Cambios, de la barra de iconos vertical del lado izquierdo de la consola.
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En la parte superior del panel central despliegue el mend y seleccione la opciéon Mis cambios por aprobar.
De los cambios listados en el panel central, ubiquese sobre el que desea aprobar y haga clic derecho -> Editar.
De inmediato se despliega la ventana de edicién. Ubiquese sobre la pestafia Caso del panel central.

Si desea hacer una observacién o comentario referente al voto, ingréselo en el espacio inferior del panel central.

SANSANIF I

En la parte inferior del panel presione la opcién que se ajuste a su decision:

I % Aprobado ! ﬁDesaprobadn!

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

Articulos Relacionados
¢ Uso Consola Web Usuario Aranda SERVICE DESK V 8.0
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Consola Web

Uso SERVICE DESK Web Edition para usuarios

Conceptos Guia

En la aplicacién web de usuarios Aranda SERVICE DESK USDK, podrd administrar, consultar y registrar casos

para Requerimientos de Servicio, Incidentes y Cambios.

Elementos basicos de la consola Web Aranda SERVICE DESK USDK V 8.0

0802201

2 14:58:59 Imicka * Requerimientos de Servicio

Incidentes -1 PROYECTO IHICIAL | - =

"I. ."I-.i & FTCIC =
5 Cakilons de Servidos Identific ador [stado Categoris Prioridsd  Urgencia  Impacto Besponsabie
[ Base de Conocimients =

+ Categoriss

ver mis Detalles H

R Salis = & INGEESADA ATEG A GEMERAL rit Aary Bor
%, A 53 INGEESADA ATEGORLA GEMERA T ] Herna una

1. Meni Principal: En esta seccién podra consultar y conocer la informacién relacionada con la gestién de
procesos de servicios de soporte y acceder a las categorias principales de Aranda SERVICE DESK USDK como
solicitudes, requerimientos de servicio, incidentes, cambios, calendario, catalogo de servicios, base de
conocimientos entre otros. Para algunas categorias principales se habilitan opciones relacionadas en el mend
superior de la aplicacion.

2. Menu Superior: En esta seccién podrd acceder a tareas de administracién asociadas a las categorias principales
como la creacion, visualizacién y consulta de procesos de soporte como requerimientos de servicio, incidentes y
cambios.

3. Area de trabajo: En esta secci6n el usuario podra ejecutar tareas de administracién entre las que se encuentra la
creacion y consulta de casos tipo Incidente, Cambio o Requerimientos de Servicio, donde el usuario se encuentre

como cliente dentro del caso.

Puede ampliar las caracteristicas y conceptos de esta funcionalidad en la Consola web de Aranda SERVICE DESK
USDK.
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Consola Web Aranda SERVICE DESK USDK

Solicitud

Una solicitud en la consola de usuario de Aranda SERVICE DESK USDK, es un primer registro de un caso antes de
convertirse en un requerimiento de servicio, un incidente o un cambio. El cliente final tiene la posibilidad de generar
informacién bdsica de un suceso, sin tener que utilizar la mesa de servicio.

El registro de una solicitud se convierte en el insumo para un futuro incidente, cambio o requerimiento de servicio,
que sera definido y clasificado por un especialista que serd el encargado de convertir esta solicitud en un nuevo caso
en la mesa de servicio, desde la consola windows de ASDK. La solicitud se puede convertir tanto desde la consola
ASDK windows como ASDK web.

;Para que sirve un registro previo?

La consola de usuario de Aranda SERVICE DESK, USDK permite al cliente registrar una solicitud, consultar la base
de conocimiento o revisar la informacién relacionada con casos existentes o similares al caso por registrar, con el
objetivo de documentarse adecuadamente y solucionar la falla o la inquietud con los informacién existente; evitando
registrar casos innecesarios en la mesa de servicio y logrando asi mejorar los tiempos de respuesta de los
especialistas para requerimientos de servicio, incidentes o cambios.

El especialista es el encargado de evaluar y convertir la solicitud regsistrada a un caso tipo incidente, requerimiento

de servicio o cambio, en las mesa de servicio, de acuerdo a las caracteristicas registradas por el cliente.

Lista de Solicitudes

Esta funcionalidad facilita la gestion y el seguimiento de las solicitudes de servicio creadas.

En la Consola web de administrador identifique y seleccione la opcidn Solicitudes del mend principal y en el drea de

trabajo acceda al listado de solicitudes disponibles, donde podra crear, editar y buscar una solicitud seleccionada.

Nota: La opcion Solitudes s6lo estard habilitada y sera visible en la consola web de usuario final USDK, si
previamente en la consola Configuracion ASDK (windows o web), durante la configuraciéon de los servicios, el

especialista habilita la opcién Solicitudes para la Creacion de Casos.

Aranda sERVILE DESR E
[ Imueve 4 editar 2 Buscar

Solictudes ¥ Lucas Rojas 15/06/2012 12:05:28 p.m.

iy Requerimientos de Serviciog

i Incidentes X Aranda Rules -

4 Detalle

¥ Cambios ¥
=
& | Calendano ¥
Arrastre un encaberads de columna y Solbar Bgu PAra SEFUBEr PO 838 Columng
40 Catdlogo de Senvicios ¥ Identificaddistado Fecha de Creackén Autor Clasiicado Id caso
L C 1ent 1450 204
& Base de Conocimiento ¥ 179 Precasos Estadot D/ a0 Lucas Rojas HOT CLASSIFIED

02:53:10 p.m.

4%

& Ver mis Detalles

- o e
wa Salir ¥
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. Como Crear una nueva Solicitud?

Esta funcionalidad permite generar un ticket o turno para el inicio de un caso en la mesa de servicio. Para crear una

nueva solicitud el usuario debetener en cuenta los siguientes pasos:"

1. Enla Consola web USDK identifique y seleccione la opcién Solicitudes del menu principal;al hacer esto en el
mend superior se habilitan las opciones: Nuevo, Ver y buscar. Al seleccionar el boton Nuevo se habilita la
ventana Nueva solicitud y en un formulario podrd completar la informacién para definir el caso.

2. En la seccién proyecto de la consola web, seleccione un proyecto definido con aterioridad en Configuracién

ASDK.

Ingrese una descripcion bésica del caso.

Adjunte los documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de manera centralizada.

Ingrese la informacién adicional requerida por tipo de caso.

Al terminar el registro del caso presione el botén Guardar.

N o AW

Al cargar la pagina se presenta la informacién completa del caso, con el Identificador tnico respectivo, la hora de

registro del mismo y el usuario que lo creé.

:ﬁ Cancalar
Solicitudes ¥ Lucas Rojas 15/06/2012 11:26:45 a.m

'-\'__.Fequenmlema'. de Serviciog

i Incidentes ®
§ Camnbios x ] Bienvenido a nuestra Mesa de Servido
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. Coémo editar una solicitud?

Esta funcionalidad permite modificar y visualizar la informacién de una solicitud generada, antes de que sea
clasificada como incidente, cambio o requerimiento de servicio. El usuario Podré adicionar informacién relevante al

caso o eliminar errores de escritura, adjuntar archivos o incluir informacién adicional.

1. En la Consola web USDK identifique y seleccione la opcién Solicitudes del men principal. En el area de trabajo
seleccione una solicitud del listado creado. En el menu superior escoja la opcién Editar para modificar la

solicitud escogida.

De forma alternativa puede modificar y visualizar una solicitud asi: En la consola web USDK después

de seleccionar una solicitud de la lista, haga clic derecho y seleccione la opcién Editar.

Aranda stRVILE Esk E

L | Wuewa 4 Ed j'-':'!u:c:r

Salicdudes ¥ Lutas Rojas 2106/ 2012 04:08:42 p.m. Ificia » Sohicilwdes

\_ Requerimientos de Servicio 3

¢ Incidentes = Aranda Rules |«

Este &< el istado de solictudes del proyecto.

“# Cambios "
E Calendaric x
Arrastre un encabersdo ds columng v Sollar SOU DAra SErupar por 848 colufng
é.l Catilogo de Senicios -4 )

Identificador Estado Fecha ge Creacion Autor Clasthc ado como Id caso
¥ Ease de Conocimiento % 106 Frocasos Estagol D06 HN T 09:50:17 a.m.  Arturo Duarte S Clasificar
= Ty T r - i char
& Ver mis Detalles . 04 Frevasos Estadal 1706/ 2011 09:40:08 a.m. Javier Orlando Lading i clasificar
. ik} Frecasos Estacdal 2070650012 0BT poam.  Javier Orlanda Laging $n clasificar
o Salr ¥ m Precasos Estadol 10706/ 2012 06:14:52 p.m. Javier Orlando Lading Sim clasificar

200 Precasos Estacal 20006,/ 2012 06:08:08 p.m. Javier Orlando Lading Sam clasiticar

199 Precasos Estadal 2000653012 05:28:23 pom.  Jawier Orlandio Ladimo Som clasificar

194 Precasos Estadal 20006,/ 2012 O7:20:51 a.m. Javier Orlando Lading Sim clasificar

193 Precasos Estadal 2000853002 OF202:12 a.m.  Jawer Orlandio Ladimo Sam clasificar

152 Precasos Estadoi 30,06,/ 3012 06:56:34 a.m. Javier Oriando Ladimg &im clasificar

120 Precasos Estad _ 083012 07200211 pom.  Javier Orlando Ladimg S clasificar

o Editar

2. Se habilita la ventana con el registro de la solicitud a modificar y en el formulario anexo podrd editar o
incluir informacién adicional al caso como ampliar la descripcién o complementar informacién de los campos

adicionales configurados con anterioridad en la consola Configuraciéon ASDK.

3. Al terminar de modificar la solicitud puede guardar o cancelar los cambios con las opciones respectivas al

final del formulario.

. Cémo buscar una solicitud?

Esta funcionalidad permite la consulta de solicitudes de servicio generadas por un cliente o usuario final e identificar

los casos registrados, la fecha de creacion, el usuario responsable y las caracteristicas asociadas a la soclicitud.

1. En la Consola web USDK identifique y seleccione la opcién Solicitudes del ment principal; de las opciones que
se habilitan en el mend superior seleccione el botén Buscar.
2. Se habilita la ventana Buscar Solicitudes donde puede definir difrentes criterios de consulta de acuerdo a un

campo, una condicién y un valor definido asi:

+ Campo: El campo esta definido por caracterlsticas de una solicitud como: cliente, compaiifa, cédigo de la
solicitud, estado del caso y fecha del registro.
* Condicion: La condicién tiene una relacion campo contra valor. Estas variables se encuentra predefinidas y

la relacién es uno a uno, asi:(mayor a), ;(menor a), >= (mayor o igual a), <= (menor o igual a), = (igual)
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<> (mayor o menor que).
* Valor: De acuerdo al campo seleccionado puede asignar los valores asociados a cada criterio de bisqueda.

Un valor puede ser numErico o alfanumérico.
La consulta puede reailzarse por una combinacién de varios criterios y permite Adicionar, o Borrar los
criterios definidos. Para el campo seleccionado puede asignar los valores asociados a cada criterio de
bisqueda.

"m-‘ - 1

[ adicienar 38 Barrar (D Buscar 1= seleccionar Y Carrar

Adiciane ung & vanos criterios de busgueds v después de chc &n "Buscar

Campo

FECHA -

Campo
[ CLIENTE
ESTADO
FECHA

183
169
168
167
164
165
162
161
158
154

Condicids

Loz critenos de bdsqueda aphcados

Fecha de Creaciin

14/06/ 2012 0720733 pom.
14706/ 2012 09:25:03 a.m.
1400602012 0%:21:00 a.m.
14706/ 2012 09:14:59 a.m.
14/06/2012 09:0%: 28 8.m.
14/062012 09:06:42 a.m.
13/06/ 2012 05:51:36 pom.
1370652012 05:51:35 pom.
1370652012 09:15:45 a.m.
130652012 05:04:07 a.m.

Estado

Precasos Estadal
Precasos Estadol
Precasos Estadol
Precasos Estadal
Precasos Esbadal
Precasas Estadal
Precasos Estadal
1khkhk

Precasos Extadol

Precasos Estadot

Valar

1000602012 Iy

Valor
Hernando Luna

Precasos Estadol

10/06/2012

o genararon mngun resultadeo

Clasificado como
HOT CLASSIFIED
HOT CLASKIFIED
NOT CLASHIFIED
HOT CLASSIFIED
HOT CLASSIFIED
HOT CLASSIFIED
SERWICE CALL
IHCIDENT

HOT CLASSIFIED
HOT CLASSIFIED

Autor

Hernando Luna
Javier Oriande Lading
Javier Oriando Lading
Javier Ovlando Lading
Javieér Orlando Lading
Javier Orlando Lading
Javier Orlando Lading
Javier Orlande Lading
Javier Oriande Lading
Javier Orlando Lading

3. Definidos los criterios de consulta de las solicitudes generadas, presione el botén Buscar.

4. En la tabla de resultados aparece la lista de solicitudes de acuerdo a los criterios definidos y los resultados

agrupados por identificador, fecha de creacion, estado, clasificado como y autor de la solicitud.

5. Seleccione el identificador de una solicitud a consultar o una fila dentro del listado de registros.

6. En la ventana Buscar Solicitud escoja el boton Seleccionar.Se habilita de nuevo la pagina principal de la
consola web y en el drea de trabajo aparece el listado de solicitudes del proyecto, asociadas a los criterios

definidos en la ventana de bisqueda.

7. En cualquier momento puede seleccionar una solicitud de la lista y editar la informacion registrada.

Inicio

En la pagina principal de la consola web de usuario final de Aranda SERVICE DESK USDK, puede acceder a

diferentes secciones para la consulta y Gestion de los casos de ASDK.

Bienvenida

En esta seccién encuentra un mensaje de bienvenida alusivo a la Gestién de Servicios. Este Banner es escrito por el

administrador en el médulo Configuraciéon ASDK y generalmente se reporta una advertencia, una falla técnica o un

aviso importante y prioritario. Ver Crear un Banner en Configuracién ASDK.
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Registro de un Caso

En esta seccidn el usuario puede realizar el registro de casos para los diferentes procesos de la mesa de servicio como

Incidentes, Requerimientos de Servicio y Cambios. Ver Cémo resgistrar un caso en USDK?

Casos pendiente de Encuesta

En esta seccién se presentan las encuentas pendientes por responder por parte del usuario final; este cuestionario es
generado desde la consola Configuraciéon ASDK, para conocer la percepcion del usuario final sobre la gestion del
caso. Seleccione el tipo de caso en el que se encuentra la encuesta (Requerimiento de servicio, Incidente, Cambio) ,
haga clic en la palabra Encuesta que se presenta en la parte superior derecha, y de inmediato se despliega el
formulario a resolver. Responda a las preguntas formuladas y al terminar presione Enviar. Ver Formular preguntas

Encuesta en Configuraciéon ASDK.

Base de Conocimiento

En esta seccion puede acceder a los archivos y documentos generados durante la gestiéon de casos en la mesa de
servicios y administrados desde Aranda SELF SERVICE.

En esta seccién el usuario podrd acceder a los articulos que estan relacionados desde el producto Aranda SELF

SERVICE para ampliar informacién sobre casos solucionados y todo lo relacionado con la base de Conocimiento.

Noticias

En esta seccién se presentan noticias de interés general confirguradas por el administrador en el mddulo de
Configuraciéon ASDK, para que puedan ser vistas en forma continua desde la USDK. ;Cémo visualizar la noticias en
USDK?.

Registro de Casos

Coémo registrar un caso en USDK?
Esta funcionalidad permite generar un caso en la mesa de servicio ASDK de forma répida y sencilla.

1. En la Consola web de usuario final USDK identifique y seleccione la opcién Inicio del drea de trabajo; en la
seccion Registro de un caso seleccione el tipo de caso que quiere crear: Requerimiento de servicio, Incidente o

Cambio segtin lo requiera y complete la informacién del caso.

De forma alternativa en la Consola web USDK identifique y seleccione la opcién del menu de la parte
Izquierda: Requerimiento de servicio, Incidente o Cambio del mend principal; en el mend superior se
habilitan las opciones: Nuevo, ver y buscar. Al seleccionar el botén Nuevo se habilita la pagina
principal y en la secciéon Registrar un Caso se presentard un formulario donde podrd completar la

informacién para definir el caso.
Los tipos de casos que se pueden registrar desde la consola de usuario de USDK son:

* Requerimiento de servicio: es una solicitud de soporte TI, sin que haya algiin evento que esté
interrumpiendo el servicio o reduccién en la calidad de dicho servicio.

* Incidente: Es cualquier evento que no hace parte de la operacién estindar de un servicio y que puede causar
una interrupcion, o una reduccion en la calidad del servicio.

¢ Cambio:Es una adicién, modificacién o eliminacion de redes de trabajo, hardware, software, aplicaciones,

ambiente tecnoldgico, documentacion asociada o sistema iniciales que han sido aprobados o soportados.

Nota: Solo los usuarios asociados a un proyecto desde Configuracion ASDK y que hayan sido asociados como

clientes en un servicio, podran acceder a la consola USDK vy registrar un caso, teniendo en cuenta las variables
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habilitadas y configuradas en la administracién de precasos en la consola de configuraciéon de Aranda SERVICE

DESK.

Tipo de Caso : @

PROYECTO INICIAL - &t Dy
5l caTEGORIA

B 18 v ]
) CATEGORTA INSTALADORES
I CATEGORLA QUALITY

%, CATEGORLA READ THE MANLIAL BEFCRE

-8 CATEGORIA VP

Servico SERVICIO GENERAL =

# e

Arehivo

Proyectos
Un proyecto en ASDK es la definicién y configuraciéon de diferentes componentes para la Gestién y solucién de
casos en la mesa de servicio. Un proyecto esta conformado, por usuarios, estados, reglas, acuerdos de servicio,
especialistas entre otros.
Como un usuario final ha sido asociado a un Proyecto, en la seccion de Proyectos aparecerd el listado de los
proyectos donde se encuentra el usuario.

2. En la seccion proyecto de la consola web, seleccione un proyecto definido con aterioridad en Configuracién

ASDK.

Categoria
En ASDK una categoria es la clasificacién de los tipos de servicio y casos mds frecuentes que atiende la mesa de
ayuda, por ejemplo: Software, Hardware, Redes, Telefonia, etc.. Las categorias se encuentran asociadas a un
Proyecto y a un tipo de caso que puede ser Incidente, Requerimiento de Servicio o cambio, desde la consola
Configuraciéon ASDK.

3. De acuerdo a la clasificacion definida desde Configuracién ASDK, seleccione una categoria para el tipo de

caso establecido.
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Servicio

Servicio de soporte que se estd solicitando, asociados a una categoria establecida. Puede estar habilitado para que

usted lo seleccione o puede haberse predefinido desde la seccién de Precasos desde la consola Cofiguracién ASDK.

AT SSE P

4. De acuerdo a la clasificacién definida en la consola Configuracién ASDK, seleccione un servicio de la lista

desplegada, esta lista presenta los servicios asociados a la Categoria.

5. Ingrese una descripcion basica del caso.

6. Adjunte los documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de manera centralizada.
7. Ingrese la informacién adicional requrida por tipo de caso.

8. Al terminar el registro del caso presione el botén Salvar.

9. Al cargar la pagina se presenta la informacién completa del caso, con el Identificador unico respectivo, la

hora de registro del mismo y el usuario que lo cre6.

[ % EL
"{_, Feguerimientos de Sardcios APPLICATION ADMINISTRATOR 14/02/2012 03:51:4% p.m
? Incidentes ¥
Case

Datos Adicsanales

Tiempos/SLA
Selucsnrag
Higtdrion
Ralagsanas Climnte APPLICATION ADMINIST Lotado THICIAL
Archevos Adjurtos Campafia D HOMETHEATER Razd
# Camnbies ® c1 = Tipo de Registro I'Web [w]
_ . r .. &—-- -
(& ] Caberdario ¥ mpact: Critica Categoria CATEGORIA GENERAL
1 Catdlogo de Servicios ¥ Urpencia [ Sin definir [=] Servica | SERVICID GEMERAL [=]
¥ Base de Conesimiente ® Frioridad Sin definir Grupo de Especialistas Especialista General
= : Espeoalista Hermando Lsna
& Ver mis Detalles ¥
- A 5L BASICO
e Salir ¥

10. Para consultar la informacién de un caso registrado, lo podra hacer ingresando en el menu principal por
tipo de caso (Incidente, Requerimiento de Servicio, Cambio) y en las opciones que se despliegan podrd
identificar las caracteristicas asociadas al caso y consultar la informacion general entre otros. Ver Visualizar
Casos.

De forma altenativa podrd visualizar la informacién del caso, ingresando en la pagina principal de la consola
web USDK y en la seccién Consulte informacién de, seleccione un tipo de caso teniendo en cuenta el nimero

del registro del mismo..
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Coémo Visualizar y Buscar casos en USDK?

Esta funcionalidad permite ver y consultar la informacién de los casos generados en la mesa de servicio para los
procesos habilitados en la consola de usuario USDK: Requerimientos de servicio, incidentes y cambios.

1. Enla Consola web USDK identifique y seleccione la opciéon Requerimiento del servicio, Incidente o Cambio
del ment principal,;

2. En el 4rea de trabajo del tipo de caso definido (requerimiento de servicio, incidente o cambio) seleccione un
registro generado en el proyecto actual.

3. En el mend superior de la consola seleccione la opcién Ver o Buscar de acuerdo a lo requerido.

De forma alternativa, para visualizar un caso, seleccione un registro del tipo de caso definido, haga clic
derecho y seleccione la opcién Ver.

Aranda SERVICE DESK m

L] Musva 0 wiar J} Buscar

Requerimientos de Servicicog APPLICATION ADMINISTRATOR 14/02/2012 03:39:36 p.m. Inicio * Requerimientos de Servicio

Incidentes ¥ PROYECTO IMICIAL [=]

4 Carmbio " Este es o listado de todas las Requerimientos de servicio del Proyecto. Por favor seleccone un item para editaro ver.

[ ] Calendario ¥

Arrastre un encabezado de coumna y soltar agui para agrupar por esa columna
-é.'l Catdlage de Servicios ¥ g

(¥} Catdloga die Servicas kgentific ador Estado Categoria Prioridad  Urgencia  Impacto Responsabbe
W Base de Conocimiente e iy PHGRESADN,  CATESORIA GEMERAL Critica Mary Moreno
. &4 ATEHRDIDD: CATEGORIA GEMERAL Critica Critica Critica APPLICATION ADMINISTRATOR
[+} - Categorias
- 63 INGRESADN - CATEGORIA GENERAL Critica Hernande Luna
. Ver mis Detalles ¥ | ez INGRESADADY CATEGORIA GENERAL Critica Mary Marenc
b Salir b &1 INGRESADR  CATEGORIA GENERAL Critica Mary Moreno
Sh PRGRESADN  CATEGORIA GEMERAL Critica Hernands Luna
57 INGRESADI - CATECGORIA GENERAL Critica Mary Morend
54 INGRESADI - CATEGORIA GENERAL Critica Mary Mareno
1Y INGRESADN  CATECORIA GENERAL Critica Mary Moreno
20 IRGRESADR | CATEGORIA GENERAL Madic Critica Critica Hernandg Luna
4 m 3
lavegacidn de paginas: € 123456 = Pagina actual 1 d= 6, regiztros 1 &l 10 de 57

4. Al definir las tareas para visualizar o consultar un caso registrado debe tener en cuenta lo siguiente:

Visualizar Casos

Esta opcién permite conocer la informacdn bésica y detallada de un caso tipo requerimiento de sevicio, incidente o
cambio.

5. Seleccione la opcién Requerimiento de servicio, Incidente o Cambio del menu principal. En el menu
superior de la consola seleccione la opcién Ver. En la parte inferior del tipo de caso se despliegan
agrupaciones que contienen la informacién de cada caso como: Detalles del caso, datos adicionales,

tiempos/SLA, soluciones , histdrico, relaciones, archivos adjuntos, entre otros.
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&3 salir
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6. Por cada agrupacién de informacién, por tipo de caso, en el drea de trabajo se habilitan las ventanas
correspondiente donde podra visualizar informacién mds especifica y detallada del caso. Tenga en cuenta que
s6lo podré consultar la informacién que requiera sobre el caso, no es posible editarla, ni eliminarla, ya que el

especialista es el responsable de dichas tareas.

% Requerimientos de Servicio ¥

Zaso

Datos Adicionales
Tiempos/SL5S
Soluciones
Histdrico
Relaciones

Archivos Adjuntos

Tareas
f -
7 Incidentes ¥
e )
. § Cambios ¥

Si consulta la agrupacion Histérico para el tipo de caso tiene la posibilidad de agregar anotaciones.Ver
Registrar y consultar anotaciones al caso en la consola web de ASDK.
Si consulta la agrupacién Datos adicionales para el tipo de caso, puede agregar datos adicionales o adjuntar

archivos,utilizando el botén respectivo [&

7. Para salir del caso cuya informacién estd consultando, presione el icono x BN y la consola vuelve a

mostrar el listado de requerimientos de servicio, incidentes, o cambios, del proyecto actual.
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8. Si desea volver al ment inicial de la consola, presione Inicio, ubicado en la parte superior derecha de la
consola.

Buscar Casos

Este opcién permite buscar los tipos de caso incidentes, requerimientos de servicio y cambios para diferentes
criterios de consulta

9. Seleccione la opcién Requerimientos de servicio, Incidente o Cambio del menu principal. En el ment
superior de la consola seleccione la opcion Buscar . En la ventana que se habilita podra realizar la consulta de

casos.
La Bisqueda de casos puede hacerse por diferentes criterios de acuerdo a un campo, una condicién y un
valor definido. La consulta puede reailzarse por una combinacién de varios criterios y permite Adicionar
o Borrar los criterios definidos. Para el campo seleccionado puede asignar los valores asociados a cada
criterio de buisqueda.

10. Definidos los criterios de consulta de casos, presione el botén Buscar.

11. Los resultados de la bisqueda aparecen la lista de casos encontrados con los criterios establecidos para el

proyecto inicial.

st w
|_,3', Adicionar x Borrar ‘_;l,-:-' Buscar i_ Seleccionar ' Var @ Cerrar
Adicione uno o vanos criterios de busqueda vy despues de clic en Buscar
Campo Condiciér Valor
ESTADO | g ATENDIDO (v
Campo Condicidn Valor
ESTADD = IMGRESADA
ESTADD - ATERDIDD

Base de Conocimientos

La base de conocimiento es el repositorio donde se almacenan los documentos y archivos generados en la gestién de
un servicio. Esta informacién es registrada en Aranda SELF SERVICE y en la consola web de usuario final USDK

puede visualizar, dar seguimiento y conocer la informacién referente a casos registrados en la mesa de servicio

Como consultar la base de conocimientos?

1. En la Consola web de usuario final USDK identifique y seleccione la opcién Base de Conocimientos del ment
principal; se depliegan las categorias definidas para un proyecto generado en la Configuracién ASDK; al
seleccionar una categoria se habilita la ventana Base de Conocimiento en el drea de trabajo donde encuentra los

articulos asociados a la categoria definida y generados en la gestion de casos de ASDK.

De forma alternativa, en la Consola web de usuario fina USDK identifique y seleccione la opcién Inicio
del area de trabajo; en la seccion Base de Conocimiento, seleccione la opcion Consulte Soluciones
Comunes.
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2. En el érea de trabajo de la ventana Base de conocimiento, encuentra los documentos generados por cada

categoria. Estas soluciones estan clasificadas entres grupos:

* Mas consultadas
* Mejor calificadas

¢ Las 10 mas recientes

Cada agrupacién contiene los archivos organizados por titulo y descripcion. Ingrese al documento,

haciendo clic sobre el titulo del registro.
3. En la ventana que se habilita puede encontrar informacién ampliada del articulo como:

* Descripcién completa del caso.
* Palabras clave

* Archivos adjuntos si existen.

Nota: Sélo se podran visualizar los documentos y soluciones de la base de conocimiento que se encuentren

configuradas como Piblicas.

 Calificar Solucion: Al abrir un documento de la base de conocimiento, en la seccién Herramientas puede
calificar el articulo de acuerdo a la calidad del contenido de 1 a 5 (siendo 1 pobre y 5 excelente). También
podra registrar una sugerencia o comentario sobre la informacion registrada y al terminar presione el botén

Calificar.
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contenido.
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este contenido?

Excelents

Comentarios

Calificar
Enviar Email ==
et
Articulos Relacionados

Nota: Tenga en cuenta que usted s6lo puede calificar una vez una misma solucion.

Como Buscar un articulo en la base de conocimientos?

1. Los documentos de la base de conocimientos, pueden ser consultados a través de una biisqueda sencilla y una
bisqueda avanzada. Seleccione la opcién Base de conocimiento del menu principal y en la ventana que se
habilita en el drea de trabajo ingrese los criterios de buisqueda y selecione la opcién Buscar o Bisqueda

Avanzada.

» La Busqueda sencilla puede realizarla por el nombre del articulo, palabre clave del caso registrado o una

pregunta abierta,.
* La Busqueda Avanzada de documentos puede hacerse para un tipo de consulta (cientifico, Gramatical,

tecnologia) y de acuerdo a una categoria establecida desde la Configuraciéon ASDK.

2. En los resultados de la biisqueda aparecen la lista de documentos disponibles . Al seleccionar el nombre del

articulo puede acceder al detalle relacionado del registro.
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Buscar 5:' Blsqueda Avanzada

@ Aranda Bing

Resultados

Noticias

La consola de usuario de ASDK, ofrece un espacio con informacién general y noticias, presentando datos relevantes

del negocio, articulos de interes en temas de tecnologia o en diversas dreas del conocimiento.

Como visualizar las noticias en USDK?

Esta funcionalidad permite consultar noticias de interes referenciadas para un proyecto de ASDK desde la consola
Configuraciéon ASDK.

1. En la Consola web de usuario final USDK identifique y seleccione la opcién Inicio del drea de trabajo; en el

panel inferior derecho de la consola identifique la seccién de Noticias

Nota: Si el médulo de noticias no ha sido configurado en alguno de los proyectos de ASDK y activado previamente

dese la consola de Configuracién ASDK, la seccién noticias en la consiola de usuario de USDK, no estara habilitada



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo%3AServiceDeskUSDKV8_BasedeConocimientos3.png

Uso SERVICE DESK Web Edition para usuarios 223

ko Requerimientos de Servicic ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 17/10/2002 1ZTIZT a.m,
! Incidentes 3
# Cambioy % = ¢

] Calendario ¥ i

-é_-t:l.ulngc die Senacios £

¥ Baie de Cone<imienta £ Complete toda la informacidn para la creacdn rdpida de un caso
& v Ditalle
— e & Tipo de Caso : & X 1
- — Er A il
W Sali ¥ k . ']
o ha i
S En Avisg .
ETT N - | 7 <4 Aeda 30 - Inicente - || @
A 3
PPROA 7. fin ransda 360 - Requerimiantn E ID: Mo =
Prisha 4 o ]
- Arands ADSyrCTONzaMN )
PRUEBAEMC ° =
4 < trarvie Agenitz 1o n . 5
4 ) Arrde Assnt Managerment - Jncidente 15604 i )
i -{hkmaml Hanagerrer « Foguer imerne 3
- Case Creator Araiada @
4l fsrarda CMDB - Indderte . 1
# -&ﬂ'mcrw - Requenmeenin - s At @
=
r Arada -
Servido Selecclonar - : . 'l
Cronipcidn Aranda WIK NOTICIAS
Plataforma colaborativa disefiada
coma centro de mformacidn qua
ofreca accaso a los manualas an
a5p....
Lx]
w
i
Archives Adyantos ‘q

2. Las noticias en USDK tienen tres formas de ser visualizadas, de acuerdo al formato definido en la

configuracién general de las noticias de la Configuracion ASDK. ;Cémo configurar el formato visual de las
noticias?.

* Miniatura: Este formato presenta dos noticias publicadas en la pagina principal que van rotando en forma
automadtica hasta la seleccién del usuario y tiene botones asociados para avanzar o regresar a la noticia de
su eleccion.

Selectores: Este formato presenta una noticia publicada en la pagina principal que va rotando en forma
automadtica hasta la seleccion del usuario y tiene botones asociados para avanzar o regresar a la noticia de
su eleccion.

» Galeria: Este formato presenta una noticia publicada en la pagina principal y ell listado de las noticias de

consulta se mostrard con paginacion, que se caragard en la medida que avanza la visualizacion.
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3. Todas las noticias generadas tienen la siguiente estructura: Titulo de la noticia, una descricién corta del
suceso y una imagen asociada.

4. Para acceder a cada noticia, haga clic en el titulo para ampliar el contenido informativo. Se habilita una
nueva ventana mostrando la noticia completa y el detalle asociado.

Aranda SERVICE DESKE ™ t']/
@, Requesimientos de Servicig. ~ APPLICATION ADHINISTRATOR 17/10/2012 10:43:50 a.m. Inicigy » Moticias,
# Incidentes ¥
['# Cambiics ¥
= Calendario ¥ | Aranda WIKI

-ﬁ Catilogo de Servicios ¥  Plataforma colaborativa diseflada come centro de informacién que ofrece acceso a los manuales en espaiicl v portuguds de las versiones
= . mids recientes de las diversas soluciones de gestidn TI que desarrella la compafifa, wilizando una nueva estructura y disefa.

¥ Basze deConocimientc 3  Para quién estd pensado? Todas las perscnas interesadas en consultar y generar conacimienta relacionade con las solucienes de la
compaflia, tales como! partners, clientes v &l equipo de Arands SOFTWARE.
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Calendario

Esta funcionalidad permite visualizar para un tipo de caso cambio, el estado en que se encuentra el caso en un rango

de tiempo.

Como visualizar los cambios en un calendario?

1. Enla Consola web de usuario fina USDK identifique y seleccione la opcion Calendario del meni principal; en el

drea de trabajo seleccione un proyecto y se habilita el calendario donde aparecen los cambios generados por el

usuario autententicado.

2. Seleccione el nimero de identificacion del caso para consultar toda la informacién asociada al cambio.

U, Requerimientos de Sevicip y | APPLICATION ADMINISTRATOR 3022012 10:43:42 I iy » Calendario
 Incidentes % PROYECTD IMICLAL [
J Cambios ¥ Este es el lstado de kos FSC del Proyecto
=
ardar ¥
|5.I Catalogo de Sarvcios ¥
ene febrero de 2012 mar
v Cabdlos de Servicio
% Base de Conoomiento ¥
[[TT] mar (102 jue Wi sab dm
&} Cabegonas
2. Wer mis Detalles £
E—— 1 2 3 4 5
aa Salir ¥
G 7 a8 9 10 11 12
64 CONSTRUCCION
13 14 15 16 17 18 19
20 21 FF 23 4 25 i
27 8 29

Catalogo de Servicios

Esta funcionalidad permite visualizar los servicios creados desde la consola Configuracion ASDK para los diferentes

proyectos de ASDK. El usuario debe estar asociado al servicio para ver las categorias establecidas.

Coémo visualizar un Catalogo de Servicios?

1. Enla Consola web de usuario final USDK identifique y seleccione la opcién Catalogos de Servicio del mend

principal; se depliegan las categorias definidas para un proyecto generado en la consola Configuracién ASDK ; al
seleccionar una categoria se habilita la ventana catalogo se servicios en el drea de trabajo, donde se listan los

servicios asociados al proyecto y estan agrupados por los siguientes criterios:

¢ Estado: Estado actual del Servicio.
¢ Nombre: Nombre del Servicio.
* Descripcion Caracteristicas del servicio.

* Impacto: Urgencia del Servicio.
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APPLICATION ADMINISTRATOR 13/020/2012 11:15:35 ¢ Inigho » Cabdlopo de Servicios
&, Requerimientos de Senvicio ¥
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Yo :
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| [ caTEGORIA MOVIL mmum-
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| AP CATEGORIA INSTALADORES deciiin, g R agelah far
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2. Seleccione a la opcion Detalles para ingresar a la ventana Detalles del servicio, donde podra visualizar toda
la informacién asociada al servicio como: usuarios y compaiifas, CIs, drea de negocios, archivos, grupos de
especialista, responsabilidad, rendimiento y seguridad, cargas y reportes, entre otros.

Aranda SERVICE DESKE Web Edrtson

Detalles - Servicio

Datos Generales

f_. L.Buann:'.rﬂumpuﬁl'as T

Cls T .ﬁrﬂnd:ﬂﬁp:in: L/ Archivas i Grupnsde&pena

MNombre

Usuarios

SERVICIO GEMERAL Nombre
Fetade Impacto APPLICATION ADMINISTRATOR
INGREZADD CRITICAL A e
Responsable del Servico: i

Carlos Amaya
Calendario:
CALENDARIO DE OFICINA P
Descripeion Compafiias

SE REALIZA PRUEBA YA QUE SE ESTA &

POBLANDD L& BASE DE DATOS FARA

PRUEBAS.

Meadsda cobija a Adolfo Figueroa, a asesor
de |la entidad y a un abagada.

En una polémica decisidn, gue fue apelada
por la Fiscalla, la juaza 50 de garantias,
Maria Consuale Diaz, les dio casa por

B S R P |
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Detalles Usuario

Si desea consultar o editar sus datos de contacto (los del usuario validado) registrados en la base de datos de Aranda

SERVICE DESK,

1. En la Consola web de usuario final USDK identifique y seleccione la opcién Ver mis Detalles del menu

principal; se habilita la ventana Ver mis detalles en el drea de trabajo, donde encuentra la informacién registrada

del usuario final.

2. Los detalles del usuario se pueden visualizar en las siguientes pestafias:

* Datos Generales: En esta opcién puede registrar o consultar la siguiente informacién: Nombre de usuario,

alias (en la base de datos), contrasefia de ingreso a la consola y foto del usuario.

* Datos Adicionales: En esta opcién puede registrar o consultar la siguiente informacién: Departamento,

teléfono, extension, sede, Fax, email, etc. (La seleccion de los datos solicitados estd a cargo del
administrador de Aranda SERVICE DESK).

3. Para guardar los cambios realizados (si edit6 la informacidn), presione el botén Salvar, en la parte superior

izquierda de la consola USDK.

r..’ & Ir.".] -.':..:E .Illr-: rl:--ll‘, L

H Salvar ﬁ Cancelar

{.’U Requernimientos de Servicioy

? Incidentes ¥
-i Cambios ¥
?i Calendanio ¥

-éﬂ Catdlogo de Servicios ¥
#|- Catdlogo de Servicos

¥ Base de Concomiento ¥
%) Categorizs

Ver mis Detalles

4

ma Salir ¥

APPLICATION ADMINISTRATOR 14/02/2012 10:48:21 &.m.

PROYECTO INICIAL ||

T

Inicio » Detalles - Cliente

Dratos Generales Jatos Adicionales

Naombre |;=‘=LZC;'::'\ ADMINISTRATOR Contrasedia

alias |a"-:i‘-IlPIZETRI'-.TDR Confirmar Contrasef

Fabo l— Browae

—
S
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En cualquier momento podrd regresar a los contenidos basicos de Aranda SERVICE DESK.

Articulos relacionados

* Uso Consola Web Especialistas Aranda SERVICE DESK V 8.0
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Uso SERVICE DESK Web Edition para
especialistas

Aranda SERVICE DESK Web para Especialistas

Inmediatamente después de haber cargado los permisos correspondientes, la interfaz de la consola de especialistas se

muestra asi:

 APPLICATION ADMINISTRATOR ZL/T/Z010 0954038 4.m fniktias

DL e 6 Sasiny -
Tt £ ]

¥ Frobienan ¥ ; MAYOIN *

F Cambics ¥ R,

St = TYPL today expired registered
- = e
¥ Eaio da Coraxcirerin E3 NCIDE
{0 Cabiar Contrasafia ] ROBLE

- E ] i
B Sl ¥

Usuaris

TYPL today expired registersd

Seleccione el proyecto al cual desea ingresar para consultar, editar o crear los casos correspondientes; para ello
despliegue el menu inferior al campo Seleccione proyecto y escoja el registro que requiera. De inmediato se
despliega el menu correspondiente en el panel izquierdo sobre las diferentes acciones que se pueden llevar a cabo en

la consola.

Consultar tareas del especialista

Si usted como especialista desea consultar y editar las tareas que le fueron asignadas mediante la gestién de cambios,

siga los pasos explicados a continuacidn:
1. Desde el panel izquierdo, dirijase a Tareas.
2. En el panel central se listan todas las tareas asignadas al usuario.

3. Si desea, editar alguna de las tareas listadas, ubiquese sobre el registro correspondiente y haga clic derecho
-> Editar.

4. De inmediato se despliega una ventana en la cual puede modificar la informacién de la tarea seleccionada (a
excepcion del nombre, la fecha de inicio la fecha de finalizacién y la descripcién). Remitase al capitulo

Asociar procedimientos al cambio y siga los pasos explicados a partir del Nimero6 S.
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Consultar alarmas generadas

Para visualizar las alarmas que estdn activas y que han sido generadas al especialista, dirfjase a la pestafia Alarmas

del panel izquierdo. De inmediato en el panel central se listan todas las alarmas con la informacién correspondiente.

Consultar la Base de Conocimientos

Para visualizar las soluciones existentes en Aranda SELF SERVICE (ASLFS) dirfjase a la pestafia Base de
Conocimiento del panel izquierdo. De inmediato en el panel central se listan las soluciones clasificadas en tres
grupos:Las mas consultadas, las mejor calificadas y las 10 mas recientes. Si desea buscar una solucion, remitase
al capitulo Asociar soluciones al caso de este manual. Tenga en cuenta que en esta pestaiia sélo puede ver las
soluciones, no editarlas ni ingresar nuevas. Ademads, que es posible visualizar las soluciones que fueron registradas

como ptublicas y como privadas.

Cambiar clave de ingreso a la consola Web de especialistas

Si usted desea cambiar su clave y contrasefia de usuario para el ingreso a la consola, dirfjase a la pestafia Cambiar
contrasefia, del panel izquierdo. En la ventana que aparece, ingrese la clave actual, la nueva contrasefia y su

respectiva confirmacion. Presione Aceptar.

Buscar un caso en especifico

Si usted desea ubicar determinado caso, ubiquese sobre el tipo de caso que requiera desde el panel izquierdo
(Requerimientos de servicio/ Incidentes/ Problemas/ Cambios). Haga clic en la opciéon Buscar de la barra de
herramientas superior e ingrese los criterios de necesarios para buscar el caso. Recuerde que entre mds criterios
ingrese, mayor serd el filtro de biisqueda. Presione Buscar y en el panel central se listan los resultados coincidentes.

Si desea editar o consultar el caso, ubiquese sobre el registro y haga clic derecho -> Editar/Ver, segtin requiera.

Salir de la consola Web de especialistas
Para salir de la aplicacion, presione la pestafia Salir del panel izquierdo.

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

Articulos relacionados

¢ Gestion de Solicitudes Consola Web Especialista Aranda SERVICE DESK V 8.0
* Gestion de Requerimientos de Servicio Consola Web Especialista Aranda SERVICE DESK V 8.0
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Gestion de Solicitudes en Web Edition

Solicitudes en la consola web de especialista

Ua solicitud en Aranda SERVICE DESK es un primer registro de un caso antes de convertirse en un requerimiento

de servicio, un incidente o un cambio.

El registro de una solicitud se convierte en el insumo para un futuro incidente, cambio o requerimiento de servicio,

que sera definido y clasificado por un especialista que serd el encargado de convertir esta solicitud en un nuevo caso

en la mesa de servicio, desde la consola web de especialista en ASDK.

Lista de Solicitudes en web Edition

Esta funcionalidad facilita la gestion y el seguimiento de las solicitudes de servicio creadas.

1. Alingresar a la consola web de especialista, el inicio de la aplicacion presenta una relacion de tipos de casos
(incidentes, problemas, cambios, requerimientos de servicio) por proyecto registrado. De la lista desplegable de
proyectos definidos seleccione un proyecto. Si el proyecto escogido tiene solicitudes asociadas, se habilita la
opcién Solicitudes del ment principal de la consola web de especialista. Aqui podrd buscar,crear, editar o
modificar solicitudes de un proyecto.

Nota: La opcién Solicitudes sélo estard habilitada y serd visible en la consola web de especialista, si estd asociada a

un proyecto o si previamente en la consola Configuracion ASDK (windows o web), durante la definicon de los

servicios, el especialista habilita la opcién Solicitudes para la Creacién de Casos.

Ara ol oeHViLE sk, = I

Solicitudes % Emilio Lucians de Miranda & Silva 10/07/2012 10:04:45 &.m Inig iy

'\"_f Requerimientos de Serviciog

- I
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# Problemas ¥ TELEFONICA 5 Usuaria
_ TELEFONICA 5/A
¥ Cambios =
hoy expirado registrado
o Taress » 0 0 i
o g a
@ Alarrmas ® - -
¥ Base de Conocirmiento ® SERVICEL CALL o o a
FEl Carmibaar Condrasensa ¥
s Salir * Usuario
TIPD hoy expirado registrado N
INCIDENTE o o 1]
PROBLEMA o o a
REQUERIMIENTO D o 0

2. En la Consola web de especialista identifique y seleccione la opcién Solicitudes del ment principal y en el
area de trabajo acceda al listado de solicitudes disponibles, donde podra crear o editar un registro y convertir
una solicitud seleccionada al tipo de caso deseado (requerimiento de servicio, incidente o cambio). Ver Cémo

crear una nueva solicitud.
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3. Las opciones de visualizacién de las solicitudes generadas se presentan en una lista desplegable de la

siguiente forma:

* Solicitudes Clasificadas: Son las solicitudes creadas que han sido convertidas en un caso tipo
requerimiento de servicio, incidente o cambio.

* Solicitudes Sin Clasificar: Son las solicitudes creadas que no tienen una clasificacion definida.

* Del Proyecto: Aparecen todas las solicitudes generadas para un proyecto e incluyen los registros

clasificados y sin clasificar.

Aranda st ViLE DEsk E

|_|' Husva j Edetar p Buscar |_—_|] prorru-l Seleccionar,.. ) F

Solicitudes Emilio Luciano de Miranda & Silva 104072012 10:07:08 a.m Inigio = Solicituda
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¥ Problemasz ¥ 3 RN 10072012 10:07:06 a.m.  Douglas Fetips Melond TELEFOMICAS/A  Sin clasificar
. ) B 071012 04:10:39 pom. Luss Hensiguee Santos TELEFOMICAS/A S clasitica
# Carnbics ¥
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ﬁ Salir ¥

. Como crear una nueva solicitud en la consola Web de especialista?
Esta funcionalidad permite generar un ticket o turno para el inicio de un caso en la mesa de servicio.

1. En la Consola web de especialista identifique y seleccione la opcién Solicitudes del mend principal; al hacer esto
en el mend superior se habilitan las opciones: Nuevo, Editar, Buscar y Exportar. Al seleccionar el botén Nuevo se

habilita la ventana nueva solicitud y en un formulario podrd completar la informacién para definir el caso.
También puede crear un nueva solicitud asi: En el drea de trabajo de la consola web de especialista
identifique la el listado de solicitudes disponibles; haga clic derecho sobre una solicitud y seleccione las

opcién Nuevo.
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2. En la ventana Nueva Solicitud podrd completar la informacién del caso como cliente, compaiifa,
descripcion de la solicitud, archivos adjuntos y campos adicionales.

3. En la seccién proyecto de la consola de especialista web, seleccione un proyecto definido con anterioridad
en Configuraciéon ASDK.

4. En los campos Cliente y Compaiiia, realice la buisqueda y definicién de usuario y compafifa que estaran
asociados a la solicitud. Ver Busqueda de Usuarios y Ver Buisqueda de Compaiiias.
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Archivos Adjuntos

Campos adicionales

5. En el campo descripcion ingrese la explicacion del caso reportado de acuerdo con la informacion
suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato HTML, es posible resaltar el

texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de fuente, etc.

6. Adjunte los documentos, archivos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informaciéon de manera

centralizada.

7. Ingrese la informacién adicional requerida por tipo de caso, en la opcién Campos Adicionales, ingrese la
informacién solicitada en dichos campos. De haber sido definidoscomo obligatorios en la consola

Configuracién ASDK, el caso sélo se puede guardar hasta que sean llenados.
8. Al terminar el registro del caso presione el botén Guardar al final del formulario.

Generada la solicitud, en el 4rea de trabajo de la consola web de especialista puede visualizar lista de registros
creados y editar o modificar la informacidn relacionada. Ver Cémo Editar una solicitud en la consola web de

especialista.

Busqueda de Usuarios

1.

En la ventana de Nueva Solicitud, en el campo Cliente haga clic en la opcién Buscar clientes. Si el usuario no
estd registrado en la base de datos, haga clic sobre el icono respectivo e ingrese los detalles generales del cliente y
asocie una compaiifa. Ver manual Aranda PROFILE.

En la ventana Buscar Clientes donde podra realizar una bisqueda de usuarios por diferentes criterios de acuerdo
a un campo y un valor definido. También podra agregar o eliminar diferentes criterios de consulta.

Ingrese los criterios necesarios para buscar los usuarios registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre o
alias del usuario o las letras iniciales de los mismos, departamento, Pafs, identificacion cargo, entre otros.
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4.

5.

Haga clic en el botén Buscar y en los resultados aparecen los usuarios encontrados organizados por nombre,
alias, cargo, teléfono, email, entre otros. Si desea que se listen todos los usuarios, no ingrese ningun criterio y
presione la opcién Buscar.

Escoja el usuario que reporta el evento y presione el botén Seleccionar.

Aranda SERVICE DESKE Weab Edition - =
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Busqueda de Compaiiias

1.

En la ventana de Nueva Solicitud, en el campo Compaiifa haga clic en la opcién Buscar Compaiiias. Si la
empresa no esta registrada en la base de datos, haga clic sobre e ingrese los detalles generales y de contacto de la
compafifa. Ver manual Aranda PROFILE.

Se habilita la ventana Biisqueda Compaiiia donde podra realizar una bisqueda de empresas por diferentes
criterios de acuerdo a un campo y un valor definido. También podrd agregar o eliminar diferentes criterios de
consulta.

Ingrese los criterios necesarios para buscar las compaiiias registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre,
contacto, identificador, direccidon, entre otros.

Haga clic en el botén Buscar y en los resultados aparecen las empresas encontradas organizadas por nombre,
contacto, identificador, direccion, entre otros. Si desea que se listen todas las compaiiias, no ingrese ningin
criterio y presione la opcién Buscar.

Escoja el empresa que reporta el evento y presione el botén seleccionar.
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Aranda SERVICE DESKE Web Edition

L,s. adicionar ﬁ Borrar _;:' BusCar §= Salaccionar B var ﬁ Carrar L.—_'j Excportar | (Seleccionar...) | =

Adicone uno o varios critenos de bisgueda v después de chic en "Buscar’

_ampa Condicidn valor
[compaiia  [=] [ Contiene [=] |
Campo Condicion Valor

Arrastre un encaberado de columna y soitar agqui para Sgrupar por esa columna

Hambre Descripeidn

EMPRESA X

. Como editar una solicitud en la consola web de especialista?

Esta funcionalidad permite modificar y visualizar la informacién de una solicitud generada, antes de que sea

clasificada como incidente, cambio o requerimiento de servicio. Podrd adicionar informacidén relevante al caso o

eliminar errores de escritura, adjuntar archivos o incluir informacién adicional.

1. En la Consola web de especialista identifique y seleccione la opcion Solicitudes del mend principal y en el area

de trabajo acceda al listado de solicitudes disponibles; haga clic derecho sobre una solicitud y seleccione la

opci6n Editar.

De forma alternativa, después de seleccionar una solicitud de listado existente, en el menu superior de la

consola, seleccione el boton Editar.



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo%3AServiceDesk_CWebEspecialistaV8_BuscarCompa%C3%B1ia.png

Gestion de Solicitudes en Web Edition

237

Aranda SERV CE DESE

L ] Nuave I_-? Editar CSJ‘ BusCar |:|_| E.x:mrta'[ [Selecc ionar...) | =

Solscitudes

Sin clasificar

Clasificadas

Del Proyecto

"l Requerimientos de Serviciog

7 Incidentes
¥ Problernas
'! Carmbios

A Tareas

@ Alarrnas

3

*

W Base de Conccimaento £

- Categanias
£ Cambiar Contrasefia ¥
e Salir 5

Emilio Luciano de Miranda e 5

ilwa 1070772012 10:14:41 a.m.

TELEFOHICA S/4

Ezte &g &l istado de soliotudes del proyects.,

T

Imicio » Sobicitudes

SPE

L

ditar

Hombre del Cliente

Douglas Felips Melons
Liss Henrique Santas
Henrique Quesrds
Regatieri

Compariia Clasificado como  Id caso
TELEFORICAS/A Sim clasificar
TELEFOHICAS/A Sin clasificar

TELEFORICAS/A Sm clasificar

2. Se habilita la ventana donde podrd completar y modificar la informacién de la solicitud como usuario

asociado, compaiifa asociada, descripcién del caso, campos adicionales y adjuntar archivos o documentos.

3. Al terminar de modificar la solicitud puede guardar o cancelar los cambios con las opciones respectivas al

final del formulario.

., Como buscar una solicitud en la consola web de especialista?

Esta funcionalidad permite la consulta de solicitudes de servicio generadas por un cliente o usuario final e identificar

los casos registrados, la fecha de creacion, el usuario responsable y las caracteristicas asociadas a la solicitud.

1. Enla Consola web de especialista identifique y seleccione la opcion Solicitudes del menu principal; de las

opciones que se habilitan en el ment superior seleccione el botén Buscar.

2. Se habilita la ventana Buscar Solicitudes donde puede definir diferentes criterios de consulta de acuerdo a un

campo, una condicién y un valor definido asi:

Campo: El campo esta definido por caracteristicas de una solicitud como: cliente, compaiiia, cédigo de la

solicitud, estado del caso y fecha del registro.

Condicion: La condicién tiene una relacién campo contra valor. Estas variables se encuentra predefinidas y

la relacién es uno a uno, asi: > (mayor a), < (menor a), >= (mayor o igual a), <= (menor o igual a), = (igual)

<> (mayor o menor que).

Valor: De acuerdo al campo seleccionado puede asignar los valores asociados a cada criterio de bisqueda.

Un valor puede ser numerico o alfanumérico.

La consulta puede realizarse por una combinacién de varios criterios y permite Adicionar, o Borrar los

criterios definidos. Para el campo seleccionado puede asignar los valores asociados a cada criterio de

bisqueda.



http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo%3AServiceDesk_CwebespecialistaV8_Editar_Solicitud.png

Gestion de Solicitudes en Web Edition

238

g ol ]

[ adicionar $& Borar JB Buscar = seleccionar Y Casrar

Adwiane uno o vanos criterios de busgueda v después de dic an "Buscar’

AT

FECHA -

Campo
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169
168
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165
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161
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Condicion Valor

= Hernando Luna

z Precasos Estadod

3= 1070652012

Lo= criteros de bdsqueda aplicados no generaron mngun resultade

Fecha de Creaciin Estado Clasificado como
14/06/ 2012 OT:07:33 pum. Precasos Estadal HOT CLASSIFIED
14706/ 2012 09:25:03 a.m. Frecasos Estadol HOT CLASYIFIED
1470602012 0%:21:00 a.m. Precasos Estadol HOT CLASSIFIED
147062012 09:14:59 a.m. Precasos Estadol MHOT CLASSIFIED
147062012 09:09%: 26 a.m. Precasos Extadal MOT CLASSIFIED
147062012 09:06:42 a.m. Precasos Estadal MOT CLASSIFIED
13706/ 2012 05:51:36 pom. Precasos Estadal SERWICE CALL
13706/ 2012 05:51:35 pom. jLiglinls INCIDENT
13/06/ 2012 0F:15:45 a.m. Precasos Estado NOT CLASSIFIED

1370672012 05:04:01 a.m.

Precasos Estadot

Walor

10062012 ' i

HOT CLASSIFIED

Autor
Hernando Luna
Javier Oriando Ladino

Javier Oriande Lading
Javier Oriando Ladino
Javier Orlando Lading

Javier Orlando Lading
Javier Orlando Lading
Javier Oriando Lading
Javier Oriande Lading
Javier Orlando Lading

3. Definidos los criterios de consulta de las solicitudes generadas, presione el boton Buscar.

m

4. En la tabla de resultados aparece la lista de solicitudes de acuerdo a los criterios definidos y los resultados

agrupados por identificador, fecha de creacidn, estado, clasificado como y autor de la solicitud.

5. Seleccione el identificador de una solicitud a consultar o una fila dentro del listado de registros.

6. En la ventana Buscar Solicitud escoja el boton Seleccionar. Se habilita de nuevo la pagina principal de la

consola web y en el drea de trabajo aparece el listado de solicitudes del proyecto, asociadas a los criterios

definidos en la ventana de buisqueda.

7. En cualquier momento puede seleccionar una solicitud de la lista y editar la informacién registrada.

Convertir una solicitud

La radicacién de una solicitud por parte el usuario desde la consola web USDK o con la intermediacién de un

especialista en la consola web de ASDK, es el registro previo de un caso en la mesa de servicio.

El especialista es el encargado de valorar la solicitud registrada y definir si puede ser escalada o convertida a un caso

tipo requerimiento de servicio, incidente o cambio. Convertir una solicitud es dar un trdmite correcto en la definicién

de un caso, que serd resuelto en forma eficiente y adecuada en la mesa de servicio.
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. Coémo convertir una solicitud en la consola web de especialista?

1. En la Consola web de especialista identifique y seleccione la opcidn Solicitudes del mend principal y en el area
de trabajo acceda al listado de solicitudes disponibles; haga clic derecho sobre una solicitud y de acuerdo a las

caracteristicas del caso, seleccione el tipo de caso en que se convertird la solicitud:

¢ Convertir a Incidente

¢ Convertir a Cambio

* Convertir a Requerimiento de Servicio

Aranda sSERVIGE [ESE

Sohcitwdes

5Sin clasihicar
Clasificadas

Died Proyecto

7 Incadentes
:’ Problernas
.i'{umblm
O Taress
a‘ Alarrnas

W& Base de Conocimiento
[# Categonias
'-E Cambiar Contrasefia

s Salic

(', Requerimientos de Servicioy

£

L ] Hueve I_;'-" Editar p BusCar I-.El.l Exportar| (Seleccionar... | | =

T

Emilio Luciano de Miranda & Silva 1OF2012 10:20:33 &.m Inicis * Solicitudes » Del Proyecta
| TELEFOMICA Sia [=]
Este es el kstado d
Solicited Mo. Estado Fecha de Creacion Hombre del Chente Comparia Clasificado como b caso
Douglas Felipe melori TELEFOMBCASSA elasificar

[

il B
R ;07 o012 04029 pos  Luis Henrigue Santos

¥V

Converbr a Requenmisnio de Serico

TELEFOMICAS/A  Sin clasificar

TELEFOMICAS/A  Sin clasificar

2. Dependiendo del tipo de caso escogido, en el area de trabajo de la consola web se habilita la ventana

Editar/Detalles, con las opciones propias del caso (Requerimiento de Servicio-Incidente o0 Cambio) donde

podra completar la informacién del caso como cliente, compaiiia, estado, impacto, urgencia, prioridad, asociar

un CI, definir un estado, un tipo de registro, una categoria, un servicio, un grupo de especialistas y adicionar

una descripcioén al caso.

Nota: Al convertir una solicitud en un caso especifico (Requerimiento de Servicio, Incidente o Cambio), la

informacién registrada en la solicitud serd parte del nuevo caso. Las tareas de registro o modificaciéon de la

informacién para el nuevo caso (Requerimiento de Servicio Incidente o Cambio) se realiza de acuerdo a los
procedimientos establecidos.

* Ver Gestion de Rquerimientos de servicio en Web Edition

¢ Ver Gestion de Incidentes en Web Edition

¢ Ver Gestion de Cambios en Web Edition
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4. Al terminar de modificar el registro del nuevo caso tipo requerimiento de servicio, incidente o cambio,
presione el botéon Guardar en el menu superior de la consola web de especialista, para confirmar la
conversion de la solicitud a un caso especifico.

5. Generado el nuevo caso, puede regresar al listado de solicitudes clasificadas del proyecto e identificar las
nuevas caracteristicas de la solicitud:

» Estado: Clasificado o convertido

* Clasificado como: Requerimiento de servicio, incidente o cambio.

* Id del caso: Toda solicitud convertida, tendrd un nimero de registro o id asociado, que lo llevara al formulario
del nuevo caso.

Elizabeth Miranda Camargo 10/07,/2012 05:41:12 p.m. » Inicio » Solicitudes » Del Proyect:

» AAA-TREINAMENTO CPQD |m-m£mmnrrucmuE|
Este es el istado de solicitudes del proyecto.

Solicitudes Del Proyecto

Solicitud No. Estado Fecha de Creacion Nombre del Cliente  Compaiia  Clasificado como  Id caso
4 10/07/201205:36:47 . ol cEON Incidente 9

3 10/07/2012 05:31:08 P, e g 00T BUSS 008 Sin clasificar

2 10/07/2012 05:28:23 p.m. mmrm Sin clasificar

1 10,07 F2012 05:25:15 p.m. %ﬂ? Miranda Incidente I

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SERVICE DESK.
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Articulos Relacionados

* Gestion de Rquerimientos de servicio en Web Edition
¢ Gestion de Solicitudes en Front End
¢ Gestion de Solicitudes en la consola de Usuario USDK Web

Gestion de Requerimientos de Servicio en Web
Edition

Requerimientos de Servicio

Un requerimiento de servicio es una solicitud de soporte IT, sin que haya algin evento que esté interrumpiendo el
servicio o reduccidn en la calidad de dicho servicio. En el panel central se listan todos los casos (asignados al usuario
validado, los de los grupos de especialistas a los cuales pertenece el usuario, los del proyecto actual, los cerrados, y
los préximos a vencer).

Registrar un requerimiento de servicio

1. Desde el panel izquierdo haga clic en Requerimientos de Servicio y en la parte superior presione el icono

DNueuo .

De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el caso.

s @saiftemtrer 8]kl e como pareas

Angelics Guznesn Murcia 17/

Sl Ll S0 Sarvac =

Caso
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Archives Adpurtos

Lz i vt |_'|l|||u|1 Patiich Lovtod T ..:'3' ® X il [M-:-
LT " comastin oo L 0 P Tigs da Regiirs s =
s * T — T ageria [hostcaion - P
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@ s 5 i ] e —————— e
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SOFTWARL
Fa ]

2. Donde dice Cliente presione el icono para buscar el usuario que esta solicitando el soporte. Si el usuario no
estd registrado en la base de datos, haga clic sobre ® e ingrese la informacién correspondiente. Ver manual
Aranda PROFILE.

2.1. Si el usuario ya existe, aparece una ventana de busqueda donde debe ingresar los criterios
necesarios para buscar los usuarios registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre o alias del

usuario o las letras iniciales de los mismos. Si desea que se listen todos los usuarios, no ingrese ningin
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criterio y presione la opcién Buscar.

2.2. Escoja el usuario que reporta el evento y presione i= seleccionar
3. Donde dice Compaiiia presione el icono para buscar la empresa a la que estd asociada el usuario que esta
solicitando el soporte. Si la compafifa no esta registrada en la base de datos, haga clic sobre & e ingrese la
informacién correspondiente. Ver manual Aranda PROFILE. Si ya existe, repita los pasos 2.1 y 2.2

explicados anteriormente, peroaplicados a los datos de la compafifa.

4. Es recomendable que se asocie un CI al caso, de tal manera que la gestién del ciclo de vida de los activos, se
lleve a cabo de manera correcta. Para ello, repita los pasos 2, 2.1 y 2.2, aplicados a la informacion

correspondiente a CI's.

5. En el campo Tipo de Registro seleccione el origen de la creacion del caso, es decir, cémo fue reportado
(telefénicamente, por via Web, por mail, entre otros).

6. Asigne una categoria al requerimiento de servicio presionando el icono. De inmediato en el espacio donde
se ingresa la descripcion del caso, aparecerd el guidn respectivo (en caso de haberle asociado alguno en
Configuracién ASDK ) y se habilitara el campo Servicio.

7. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segtin corresponda al caso que esta registrando. De
inmediato los campos Grupo de especialistas y SLA.

8. Elija el Grupo de especialistas que atendera el caso.

9. El especialista asignado al caso, se lista por defecto al momento de seleccionar el grupo de especialistas (en
caso de haberlo escogido en la consola Configuracién ASDK ). Sin embargo, usted puede cambiarlo, eligiendo

a uno de los que esté asociado al grupo.

10. Escoja uno de losSLAs asociados al servicio elegido.

11. El impacto del requerimiento esta predefinido cuando se selecciona el servicio.

12. De acuerdo con la informacidn del caso, escoja la Urgenciadel requerimiento (Baja/ Alta/ Critica).

13. Segtin la matriz de prioridades configurada en la consola Configuracién ASDK , se establece por defecto la

prioridad, basada en la Urgencia y el Impacto.

14. En el espacio de la descripcidn, ingrese la explicacién del caso reportado de acuerdo con la informacién
suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato HTML, es posible resaltar el

texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de fuente, etc.

15. Haga clic en la opcién Campos Adicionales del panel izquierdoe ingrese la informacién solicitada en
dichos campos. De haber sido definidos como obligatorios en la consola Configuracién ASDK , el caso sélo se

puede guardar hasta que sean llenados.

16. Guarde el caso haciendo clic en el icono md=si* ubicado en la parte superior izquierda de la consola.

Hasta este punto, el requerimiento de servicio ha sido creado y registrado.
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Crear un requerimiento de servicio a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendablecrear una plantilla(en la consola

Configuraciéon ASDK ) y aplicarla al momento de registrar un requerimiento. Por tal motivo, antes de empezar a

ingresar la informacién del caso, seleccione la plantilla que requiera, para ello siga los pasos explicados a

continuacion:

1. Desde la parte superior de la consola despliegue el ment y escoja la plantilla que se ajuste a la informacién del
caso.

2. Si algunos de los datos del requerimiento que estd registrando son diferentes a los predefinidos en la plantilla, es
posible cambiarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (Ver Crear un Requerimiento de Servicio en

FRONT END).
3. Sial momento de guardar el requerimiento, desea almacenar los datos registrados como plantilla, ubiquese sobre

la parte superior de la consola, ingrese el nombre que desea asignarle y haga clic en Guardar como Plantilla.

Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable que busque casos con los mismos usuarios,

compafiias, CI's, descripcion, cliente o categoria, después de haber guardado el caso. Para ello, siga estos pasos:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en Encontrar Equivalente.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En los criterios de
busqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde que entre mds valores seleccione, mds
especificos serdn los resultados.

3. Presione Buscar. Enseguida en la rejilla central de la ventana aparecen los resultados.

4. Si desea ver la descripcién de un caso en especifico, ubiquese sobre éste y presione ¢ ¥ . Para salir presione X,

ubicada en la esquina superior derecha.

5. Para salir de la ventana, presione €3 cerrar

Registrar tiempos y SLA a un Requerimiento de Servicio
Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucién que se le da a los requerimientos, es
recomendable registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirfjase a la pestaiia Tiempos/SLA
del panel izquierdo.
1. En el panel centralse muestran las fechas mdximas de atencién y solucion del caso. No se pueden modificar
debido a que estdn preestablecidas en el SLA.

2. En cuanto a los tiempos asociados al caso, se muestra la siguiente informacion:

* Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.

* Fecha de cierre:Dia, mes, afio y hora en que el caso pasé a estado Cerrado.

* Fecha real de atencion:Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambi6 el estado de registrado a

Aceptado, 6 se presiond el icono Atender en la consola FRONT END).

* Tiempo de solucién:Fecha en la que el caso pasé al estado“Solucionado”.

Nota: Tenga en cuenta que esta informacion no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados

automaticamente y almacenados en la herramienta.

3. Donde dice Costos, ingrese (en nimeros) el costo esperado de la solucién del requerimiento, teniendo en
cuenta mano de obra, y activos respectivos. Antes de cerrar el caso, ingrese el costo real que tuvo la solucién

del mismo.

4. Para guardar los cambios realizados, presione lmlsslear |
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Asociar soluciones al requerimiento de servicio

Esta funcionalidad se encuentra directamente integrada con la base de conocimientos, Aranda SELF SERVICE

(ASLFS). Dirijase a la pestana Soluciones del panel izquierdo.

Asociar una solucién existente

1. Si desea buscar una solucién ya registrada en la base de conocimientos de ASLFS, presione Buscar en el panel
central.

2. En la ventana de biisqueda ingrese los criterios necesarios para buscar las soluciones registradas en la base de
datos. Si desea que se listen todas, no ingrese ningun criterio y presione la opcién Buscar.

3. De inmediato se listan las soluciones con su respectivo nombre, descripcion y fecha de creacion. Escoja la
solucién adecuada y presione i= selasdionar |

4. En el panel central aparecen las soluciones asociadas. Si desea hacer comentarios a las mismas, escribalos en el

panel inferior.

Ingresar una nueva solucién

1. Sila solucién a la llamada de servicio no se encuentra registrada en la base de conocimientos Aranda SELF
SERVICE, presione Nuevo desde la parte superior del panel central.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual usted debe ingresar toda la informacion referente a la solucién:

e Titulo

* Descripcién

¢ Identificador

» Palabras clave (para agilizar la bisqueda)

* Tipo de solucién

* Clase de solucién

¢ Contenido (el texto donde se explica la solucién)

» Archivos adjuntos (en caso de necesitarlos)

Si desea ampliar la informacidn sobre el registro de soluciones, consulte el manual de Aranda SELF SERVICE.

Registrar y consultar anotaciones del caso

Para llevar el reporte de todas las anotaciones realizadas al caso, dirifjase a la pestana Histérico, en el panel

izquierdo.

1. Desde el panel central haga clicen Adicionar anotacion.

2. Sidesea que la anotacién que estd registrando sea visible en la consola Web de usuarios, active la casilla
Permitir que la anotacién sea publica para el cliente, de lo contrario, desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacién que requiera y presione Salvar.

4. Si desea consultar el contenido de cada anotacidn, desde la rejilla del panel central, ubiquese sobre el registro que

requiera y presione & .
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Crear relaciones al requerimiento de servicio

Para llevar una completa gestién IT, es recomendable que asocie cada requerimiento a todos aquellos procesos o
elementos que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestaiia Relaciones del panel

izquierdo.

Relacionar otros procesos

Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, CI's, requerimientos de servicio y errores

conocidos) al que estd configurando, éste que queda definido como padre.

Nota: Segtn las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos que estén
asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean cerrados. Para ello,
es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera. (Remitase al capitulo Crear
Reglas del manual de uso de ASDK).

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al requerimiento:
Incidentes/ Problemas / Cambios / CI/ Requerimiento de servicio / Errores conocidos.

. Incidantas 8| Probemas B L1 Ragquaremianto 08 S&ryicio Errgras Conocidos Caisy | Caused By b

2. Seleccione la causa de la relacién que desea crear: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto por/ Reportado/
Otra.

3. Haga clic en Crear relacion.

4. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea buscar el(los)
caso(s) a asociar. Luego presione Buscar.

5. En la rejilla del panel derecho de la ventana se listardn los resultados que coincidan con los criterios de

bisqueda que ingres6 anteriormente. Escoja el(los) caso(s) que desea asociar y presione i= #elasdianar |

6. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos que fueron
relacionados, con su respectiva causa de asociacién, ID del caso, usuario que lo cred, fecha de creacidn,

categoria a la que corresponde y estado del caso.

7. Si desea editar la causa de la relacién, seleccione el caso y presione & .
8. Si desea eliminar la relacién del requerimiento con un proceso asociado, ubiquese sobre el registro que

requiera y presione %
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Adjuntar archivos al requerimiento de servicio
Si al caso desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de manera

centralizada, siga estos pasos:

1. Desde el panel izquierdo,haga clic en Archivos adjuntos

En el panel central haga clic en |
Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando Select.
Pulse Subir para adjuntar.

De inmediato en el panel central se listan el(los) archivos que han sido anexados.

Presione lml*slv para guardar los cambios.

Si desea borrar un archivo adjunto, presione K enel registro que desee eliminar.
Si desea ver el archivo adjunto, ubiquese sobre el registro y haga clic sobre el nombre del mismo.

e A o

Editar un requerimiento de servicio
1. Desde el panel central seleccione el caso que desea modificar y haga clic derecho -> Editar.

2. Configure la informacién que desea cambiar y presione &2 para guardar los cambios.

Consultar los detalles de una llamada de servicio

1. Desde el panel central seleccione el caso que desea consultar y haga clic derecho -> Ver.

2. De inmediato se muestra toda la informacién referente al caso. Recuerde que sélo se muestra, no se edita.

Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacién concerniente al caso, siga

los pasos explicados a continuacion:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en Enviar Mail.

2. Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar la informacioén que tendrd el reporte.

3. En caso de haber definido(en la consola Configuracién ASDK ) plantilla(s) para el envio de reportes, despliegue
el mend de la parte superior y seleccione el registro que requiera.

4. De inmediato en el panel central aparece el contenido definidoen la consola Configuracién ASDK .

e Y B -0 A998 ©-B|7 U |EXEEN S S
R = x % A IF TrebuchetMs =2 = A = O3 = Apply 55 Clase = [ Normal =\ f =

{Welcome, the present mail contains the information required for the solution of its
|case,

{AUTOR- Angelica Guernan Mureia

{TEL CLIENTE tele1
Dep Cliente: 0121
[status: Hew

{priority; CRITICAL
Etlm ent progress
{emTent fme:
Ecnregury: Bug

iﬂlﬂllp: First-hne support

lraenaneahla: Thnan caralls

5. En la parte superior de la descripcién, en el campo De ingrese la direccidn de correo electrénico de quien

envia el reporte.

6. Donde dice Para ingrese la direccion de correo a la cual serd enviado el reporte, o busque y seleccione uno

de los usuarios del proyecto al que serd enviado el correo.

7. Presione Enviar para enviar el correo.
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En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SERVICE DESK.

Articulos Relacionados
* Gestion de Incidentes en Consola Web Especialista Aranda SERVICE DESK V 8.0

Gestion de incidentes en Web Edition

Introduccion

Un incidente es cualquier evento que no hace parte de la operacién estdndar de un servicio y que causa o puede
causar una interrupcion, o una reduccién en la calidad de dicho servicio. En el panel central se listan todos los casos
(asignados al usuario validado, los de los grupos de especialistas a los cuales pertenece el usuario, los del proyecto

actual, los cerrados, y los préximos a vencer) segtin seleccione desde el filtro ubicado en el panel izquierdo.

i

Incidentes
D& mis grupos
Del Provecto

Cerrados

Prdximos a vencer

Registrar un incidente

1. Desde el panel izquierdo haga clic enIncidentes y en la parte superior presione el icono [Jnusve .
De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el incidente.

& Y e
el L LLLLULL R bR L I

—————
H_.:u- -ﬂl -u-;H‘l.llkl - -."- Ouadd r gaivee Flaradls

ke 1 A e S o Angelics Gusman Murdila IRO50008 120599 am
! Eredienten ]
(=31
Custos Adkcianales
Ardhani ddperaes - ||r|-m.m-e.a.1uu. Fel Estarde Ham
¥ Froblaegs ¥ Competis .llh.Pl_l“‘._'ﬁ_l'l._'!-_'«_ _;'_'\. L H Tigo J& Ragatrn ] o
 Cnticn 5 T Ao pPER Sabegana [ P2
J Twes ¥ Irgame IT"* Servan m L :
B arran ¥ | ek | A SN On EREaiinhaly Tiank-lins sugpgeat w
W R de Conoomesnco L Pricerii e Ir Ecrganbate [—T. i
D Lol Conlimale 2 A [E":ﬂ'r”lfl"’ﬂ‘“.l TR
=y L2 Blaporg=ain
Mol b B EF8F-t-EHI-AAED-8 s 0 EXETNR SIS
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2. Donde dice Cliente presione el icono para buscar el usuario que esté solicitando el soporte. Si el usuario no

estd registrado en la base de datos, haga clic sobre ® e ingrese la informacién correspondiente. Ver manual
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Aranda PROFILE.

2.1.Si el usuario ya existe, aparece una ventana de biisqueda donde debe ingresar los criterios necesarios
para buscar los usuarios registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre o alias del usuario o las
letras iniciales de los mismos. Si desea que se listen todos los usuarios, no ingrese ningun criterio y

presione la opcién Buscar.

2.2.Escoja el usuario que reporta el evento y presione i= selacdonar
3. Donde dice Compaiiia presione el icono para buscar la empresa a la que estd asociada el usuario que esta
solicitando el soporte. Si la compaiifa no estd registrada en la base de datos, haga clic sobre ‘& e ingrese la
informacién correspondiente. Ver manual Aranda PROFILE. Si ya existe, repita los pasos 2.1 y 2.2

explicados anteriormente, pero aplicados a los datos de la compaiifa.

4. Es recomendable que se asocie un CI al caso, de tal manera que la gestioén del ciclo de vida de los activos, se
lleve a cabo de manera correcta. Para ello, repita los pasos 2, 2.1 y 2.2, aplicados a la informacién

correspondiente a CIs.
5. En el campo Tipo de Registro seleccione el origen de la creacién del caso, es decir, como fue reportado
(telefénicamente, por via Web, por mail, entre otros).

6. Asigne una categoria al incidente presionando el icono. De inmediato en el espacio donde se ingresa la
descripcién del caso, aparecerd el guidn respectivo (en caso de haberle asociado alguno en ASDK

Configuracién) y se habilitara el campo Servicio.
7. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segtin corresponda al caso que esta registrando. De
inmediato los campos Grupo de especialistas y SLA.

8. Elija el Grupo de especialistas que atender4 el caso.

9. El especialista asignado al incidente, se lista por defecto al momento de seleccionar el grupo de especialistas
(en caso de haberlo escogido en la consola ASDK Configuracién). Sin embargo, usted puede cambiarlo,

eligiendo a uno de los que esté asociado al grupo.

10. Escoja uno de losSLAs asociados al servicio elegido.

11. El impacto del incidente estd predefinido cuando se selecciona el servicio.

12. De acuerdo con la informacién del caso, escoja la Urgenciadel requerimiento (Baja/ Alta/ Critica).

13. Segtin la matriz de prioridades definida en la consola ASDK Configuracién, se establece por defecto la
prioridad, basada en la Urgencia y el Impacto.

14. En el espacio de la descripcion, ingrese la explicacion del caso reportado de acuerdo con la informacién
suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato HTML, es posible resaltar el

texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de fuente, etc.

15. Haga clic en la opcién Campos Adicionales del panel izquierdoe ingrese la informacion solicitada en
dichos campos. De haber sido configurados como obligatorios en la consola ASDK Configuracién, el caso

sdlo se puede guardar hasta que sean llenados.

16. Guarde el incidente haciendo clic en el icono l=lsssr | ubicado en la parte superior izquierda de la
consola.

Hasta este punto, el incidente ha sido creado y registrado.
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Crear un incidente a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendablecrear una plantilla(en la consola ASDK

Configuracién) y aplicarla al momento de registrar un incidente. Por tal motivo, antes de empezar a ingresar la

informacién del caso, seleccione la plantilla que requiera, para ello siga los pasos explicados a continuacion:

1.

Desde la parte superior de la consola despliegue el mend y escoja la plantilla que se ajuste a la informacion del

Caso.

. Si algunos de los datos del incidente que esta registrando son diferentes a los predefinidos en la plantilla, es

posible cambiarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (Ver Crear Incidente).

. Si al momento de guardar el incidente, desea almacenar los datos registrados como plantilla, ubiquese sobre la

parte superior de la consola, ingrese el nombre que desea asignarle y haga clic en Guardar como Plantilla.

Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable que busque casos con los mismos usuarios,

compafifas, CI's, descripcion, cliente o categoria, después de haber guardado el caso. Para ello, siga estos pasos:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en Encontrar Equivalente.

. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En los criterios de

busqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde que entre mds valores seleccione, mds

especificos serdn los resultados.

3. Presione Buscar. Enseguida en la rejilla central de la ventana aparecen los resultados.

. Si desea ver la descripcién de un caso en especifico, ubiquese sobre éste y presione & ¥#t . Para salir presione X,

ubicada en la esquina superior derecha.

. Para salir de la ventana, presione €3 cerrar

Registrar tiempos y SLA al incidente

Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucién que se le da a los incidentes, es recomendable

registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirfjase a la pestaiia Tiempos/SLA del panel

izquierdo.

1. En el panel centralse muestran las fechas mdximas de atencién y solucion del caso. No se pueden modificar

debido a que estdn preestablecidas en el SLA.

2. En cuanto a los tiempos asociados al caso, se muestra la siguiente informacion:

* Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.
* Fecha de cierre:Dia, mes, afio y hora en que el caso pasé a estado Cerrado.

* Fecha real de atencion:Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambi6 el estado de registrado a

Aceptado, 6 se presiond el icono Atender en la consola FRONT END).

» Tiempo de solucion:Fecha en la que el caso pasé al estado“Solucionado”.

Nota: Tenga en cuenta que esta informacién no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados

automadticamente y almacenados en la herramienta.

3. Donde dice Costos, ingrese (en nimeros) el costo esperado de la solucion del incidente, teniendo en cuenta
mano de obra, y activos respectivos. Antes de cerrar el caso, ingrese el costo real que tuvo la solucién del

mismo.

4. Para guardar los cambios realizados, presione lalsslar |
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Asociar soluciones al incidente

Esta funcionalidad se encuentra directamente integrada con la base de conocimientos, Aranda SELF SERVICE

(ASLFS). Dirijase a la pestana Soluciones del panel izquierdo.

Asociar una solucién existente

1. Si desea buscar una solucién ya registrada en la base de conocimientos de ASLFS, presione Buscar en el panel
central.

2. En la ventana de biisqueda ingrese los criterios necesarios para buscar las soluciones registradas en la base de
datos. Si desea que se listen todas, no ingrese ningun criterio y presione la opcién Buscar.

3. De inmediato se listan las soluciones con su respectivo nombre, descripcion y fecha de creacion. Escoja la
solucién adecuada y presione i= selasdionar |

4. En el panel central aparecen las soluciones asociadas. Si desea hacer comentarios a las mismas, escribalos en el

panel inferior.

Ingresar una nueva solucién

1. Si la solucién al incidente no se encuentra registrada en la base de conocimientos Aranda SELF SERVICE,
presione Nuevo desde la parte superior del panel central.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual usted debe ingresar toda la informacion referente a la solucién:

e Titulo

* Descripcién

¢ Identificador

» Palabras clave (para agilizar la bisqueda)

* Tipo de solucién

* Clase de solucién

¢ Contenido (el texto donde se explica la solucién)

» Archivos adjuntos (en caso de necesitarlos)

Si desea ampliar la informacidn sobre el registro de soluciones, consulte el manual de Aranda SELF SERVICE.

Registrar y consultar anotaciones del caso

Para llevar el reporte de todas las anotaciones realizadas al caso, dirifjase a la pestana Histérico, en el panel

izquierdo.

1. Desde el panel central haga clicen Adicionar anotacion.

2. Sidesea que la anotacién que estd registrando sea visible en la consola Web de usuarios, active la casilla
Permitir que la anotacién sea publica para el cliente, de lo contrario, desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacién que requiera y presione Salvar.

4. Si desea consultar el contenido de cada anotacidn, desde la rejilla del panel central, ubiquese sobre el registro que

requiera y presione & .
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Crear relaciones al incidente

Para llevar una completa gestiéon IT, es recomendable que asocie cada incidente a todos aquellos procesos o
elementos que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestafia Relaciones del panel
izquierdo.

Relacionar otros procesos

Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, Cls, requerimientos de servicio y errores

conocidos) al que estd configurando, éste que queda definido como padre.

Nota: Segtn las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos que estén
asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean cerrados. Para ello,
es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera. (Remitase al capitulo Crear
Reglas del manual de uso de ASDK).

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al incidente:
Incidentes / Problemas / Cambios/ CI/ Requerimiento de servicio / Errores conocidos.

| Incidentes A | Problemas Cambeos i Ragquermmimanto de Servico Errores Conocidos Causa | Camsed By »
R

2. Seleccione la causa de la relacion que desea crear: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto por/ Reportado/
Otra.

3. Haga clic en Crear relacion.

4. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea buscar el(los)
caso(s) a asociar. Luego presione Buscar.

5. En la rejilla del panel derecho de la ventana se listardn los resultados que coincidan con los criterios de

busqueda que ingresé6 anteriormente. Escoja el(los) caso(s) que desea asociar y presione i= Selescianar |

6. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos que fueron
relacionados, con su respectiva causa de asociacion, ID del caso, usuario que lo cred, fecha de creacion,

categoria a la que corresponde y estado del caso.

7. Si desea editar la causa de la relacién, seleccione el caso y presione & .
8. Si desea eliminar la relacién del incidente con un proceso asociado, ubiquese sobre el registro que requiera

y presione %
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Adjuntar archivos al incidente
Si al caso desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de manera

centralizada, siga estos pasos:

1. Desde el panel izquierdo,haga clic en Archivos adjuntos

En el panel central haga clic en |
Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando Select.
Pulse Subir para adjuntar.

De inmediato en el panel central se listan el(los) archivos que han sido anexados.

Presione lml*slv para guardar los cambios.

Si desea borrar un archivo adjunto, presione K enel registro que desee eliminar.
Si desea ver el archivo adjunto, ubiquese sobre el registro y haga clic sobre el nombre del mismo.

e A o

Editar un incidente
1. Desde el panel central seleccione el caso que desea modificar y haga clic derecho -> Editar.

2. Configure la informacién que desea cambiar y presione &2 para guardar los cambios.

Consultar los detalles de un incidente

1. Desde el panel central seleccione el caso que desea consultar y haga clic derecho -> Ver.

2. De inmediato se muestra toda la informacién referente al caso. Recuerde que sélo se muestra, no se edita.

Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacién concerniente al caso, siga

los pasos explicados a continuacion:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en Enviar Mail.

2. Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar la informacioén que tendrd el reporte.

3. En caso de haber configurado (en la consola ASDK Configuracién) plantilla(s) para el envio de reportes,
despliegue el ment de la parte superior y seleccione el registro que requiera.

4. De inmediato en el panel central aparece el contenido que defini6 en la consola ASDK Configuracién.

Ad 4 aBBRo-c-EFO OB U EEE N S S

i = x' % A o Z§ TrebuchetMs 2w | A = O v [Spply 55 Class = Normal - f-
[Welcome, the present mail contains the information required for the solution of its |
|case.

EFAUTOR- Angelica Guernan Mureia

{TEL CLIENTE tele1
Dep Cliente 0121
{status: Mew

{priority: CRITICAL
Enm ent progress
{emTent fme:
Ecnregury: Bug

iﬂ].’ﬂllp: First-hne support

lraenaneahla: Thnan caralls

5. En la parte superior de la descripcién, en el campo De ingrese la direccidn de correo electrénico de quien
envia el reporte.

6. Donde dice Para ingrese la direccion de correo a la cual serd enviado el reporte, o busque y seleccione uno

de los usuarios del proyecto al que serd enviado el correo.

7. Presione Enviar para enviar el correo.
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En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SERVICE DESK.

Articulos Relacionados
¢ Gestion de Problemas Consola Web Especialista Aranda SERVICE DESK V 8.0

Gestion de problemas en Web Edition

Introduccion

Un problema es la causa desconocida de uno o mds incidentes. Un error conocido es un incidente o problema. En el
panel central se listan todos los problemas (asignados al usuario validado, los del proyecto, los de los grupos de
especialistas a los cuales pertenece el usuario, los problemas cerrados, y los préximos a vencer), segiin seleccione

desde el filtro ubicado en el panel izquierdo.

L7 Problemas
D2 mis grupos
Del Provecto

Cerrados

Proximos a vencer

Crear un problema

1. Desde el panel izquierdo haga clic enProblemas y en la parte superior presione el icono [JHueve |
De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el problema.
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2. Donde dice CI presione el icono para buscar el activo que estd involucrado en el problema que estd

solicitando el soporte.

2.1.Aparece una ventana de busqueda donde debe ingresar los criterios necesarios para buscar los Cls
registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre, modelo, serial, etc. o las letras iniciales de los

mismos. Si desea que se listen todos los CIs, no ingrese ningtin criterio y presione la opcién Buscar.

2.2.Escoja el CI requerido y presione i=selacdonar
3. En el campo Tipo de Registro seleccione el origen de la creacion del caso, es decir, cémo fue reportado

(telefénicamente, por via Web, por mail, entre otros).

4. Asigne una categoria al problema presionando el icono. De inmediato en el espacio donde se ingresa la
descripcion del caso, aparecerd el guidn respectivo (en caso de haberle asociado alguno en la consola
Configuracién ASDK ) y se habilitara el campo Servicio.

5. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segiin corresponda al caso que estd registrando. De
inmediato los campos Grupo de especialistas y SLA.

6. Elija el Grupo de especialistas que atendera el caso.

7. El especialista asignado al problema, se lista por defecto al momento de seleccionar el grupo de
especialistas (en caso de haberlo escogido en la consola Configuracién ASDK ). Sin embargo, usted puede

cambiarlo, eligiendo a uno de los que esté asociado al grupo.

8. Escoja uno de losSLAs asociados al servicio elegido.

9. El impacto del incidente estd predefinido cuando se selecciona el servicio.

10. De acuerdo con la informacién del caso, escoja la Urgenciadel requerimiento (Baja/ Alta/ Critica).

11. Segtin la matriz de prioridades definida en la consola Configuraciéon ASDK , se establece por defecto la
prioridad, basada en la Urgencia y el Impacto.

12. Si el problema es un error conocido, puede clasificarlo como tal, activando la casilla Known Error. En el
panel inferior realice una busqueda y seleccione la causa. De inmediato la descripcién de ésta aparece
explicada en el panel. Es posible editarla, si asi lo considera.

13. En el espacio de la descripcidn, ingrese la explicacién del caso reportado de acuerdo con la informacién
suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato HTML, es posible resaltar el

texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de fuente, etc.

14. Haga clic en la opcién Campos Adicionales del panel izquierdoe ingrese la informacién solicitada en
dichos campos. De haber sido definidos como obligatorios en la consola Configuracién ASDK , el caso sélo se

puede guardar hasta que sean llenados.

15. Guarde el problema haciendo clic en el icono lmd®ss=  ubicado en la parte superior izquierda de la
consola.

Hasta este punto, el problema ha sido creado y registrado.
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Crear un problema a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendablecrear una plantilla (en la consola

Configuraciéon ASDK ) y aplicarla al momento de registrar un problema. Por tal motivo, antes de empezar a ingresar

la informacion del caso, seleccione la plantilla que requiera, para ello siga los pasos explicados a continuacion:

1.

Desde la parte superior de la consola despliegue el mend y escoja la plantilla que se ajuste a la informacion del

Caso.

. Si algunos de los datos del incidente que esta registrando son diferentes a los predefinidos en la plantilla, es

posible cambiarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (Ver crear problema).

. Si al momento de guardar el incidente, desea almacenar los datos registrados como plantilla, ubiquese sobre la

parte superior de la consola, ingrese el nombre que desea asignarle y haga clic en Guardar como Plantilla.

Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable que busque casos con los mismos usuarios,

compafifas, CI's, descripcion, cliente o categoria, después de haber guardado el caso. Para ello, siga estos pasos:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en Encontrar Equivalente.

. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En los criterios de

busqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde que entre mds valores seleccione, mds

especificos serdn los resultados.

3. Presione Buscar. Enseguida en la rejilla central de la ventana aparecen los resultados.

. Si desea ver la descripcién de un caso en especifico, ubiquese sobre éste y presione & ¥#t . Para salir presione X,

ubicada en la esquina superior derecha.

. Para salir de la ventana, presione % .

Registrar tiempos y SLA al problema

Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucién que se le da a los problemas, es recomendable

registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirfjase a la pestaiia Tiempos/SLA del panel

izquierdo.

1. En el panel centralse muestran las fechas mdximas de atencién y solucion del caso. No se pueden modificar

debido a que estdn preestablecidas en el SLA.

2. En cuanto a los tiempos asociados al caso, se muestra la siguiente informacion:

* Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.
* Fecha de cierre:Dia, mes, afio y hora en que el caso pasé a estado Cerrado.

* Fecha real de atencion:Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambi6 el estado de registrado a

Aceptado, 6 se presiond el icono Atender en la consola FRONT END).

» Tiempo de solucion:Fecha en la que el caso pasé al estado“Solucionado”.

Nota: Tenga en cuenta que esta informacién no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados

automadticamente y almacenados en la herramienta.

3. Donde dice Costos, ingrese (en nimeros) el costo esperado de la solucién del problema, teniendo en cuenta
mano de obra, y activos respectivos. Antes de cerrar el caso, ingrese el costo real que tuvo la solucién del

mismo.

4. Para guardar los cambios realizados, presione lalsslar |
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Asociar soluciones al problema

Esta funcionalidad se encuentra directamente integrada con la base de conocimientos, Aranda SELF SERVICE

(ASLFS). Dirijase a la pestana Soluciones del panel izquierdo.

Asociar una solucién existente

1. Si desea buscar una solucién ya registrada en la base de conocimientos de ASLFS, presione Buscar en el panel
central.

2. En la ventana de biisqueda ingrese los criterios necesarios para buscar las soluciones registradas en la base de
datos. Si desea que se listen todas, no ingrese ningun criterio y presione la opcién Buscar.

3. De inmediato se listan las soluciones con su respectivo nombre, descripcion y fecha de creacion. Escoja la
solucién adecuada y presione i= selasdionar |

4. En el panel central aparecen las soluciones asociadas. Si desea hacer comentarios a las mismas, escribalos en el

panel inferior.

Ingresar una nueva solucién
1. Si la solucién al problema no se encuentra registrada en la base de conocimientos Aranda SELF SERVICE,

presione Nuevo desde la parte superior del panel central.
2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual usted debe ingresar toda la informacion referente a la solucién:

e Titulo

* Descripcién

¢ Identificador

» Palabras clave (para agilizar la bisqueda)

* Tipo de solucién

* Clase de solucién

¢ Contenido (el texto donde se explica la solucién)

» Archivos adjuntos (en caso de necesitarlos)

Si desea ampliar la informacidn sobre el registro de soluciones, consulte el manual de Aranda SELF SERVICE.

Registrar y consultar anotaciones del caso

Para llevar el reporte de todas las anotaciones realizadas al caso, dirifjase a la pestana Histérico, en el panel

izquierdo.

1. Desde el panel central haga clicen Adicionar anotacion.

2. Sidesea que la anotacién que estd registrando sea visible en la consola Web de usuarios, active la casilla
Permitir que la anotacién sea publica para el cliente, de lo contrario, desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacién que requiera y presione Salvar.

4. Si desea consultar el contenido de cada anotacidn, desde la rejilla del panel central, ubiquese sobre el registro que

requiera y presione & .
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Crear relaciones al problema

Para llevar una completa gestiéon IT, es recomendable que asocie cada problema a todos aquellos procesos o
elementos que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestafia Relaciones del panel
izquierdo.

Relacionar otros procesos

Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, CI's, requerimientos de servicio y errores

conocidos) al que estd configurando, éste que queda definido como padre.

Nota: Segun las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos que estén
asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean cerrados. Para ello,
es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera. (Remitase al capitulo Crear
Reglas del manual de uso de ASDK).

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al problema:
Incidentes / Problemas / Cambios / CI/ Requerimiento de servicio / Errores conocidos.

| Incidentes 4| Problemas Cambeos Ci Aegquersmiants de Servioo Errgres Conocidos ':ausa-l{ausz-d By b

2. Seleccione la causa de la relacion que desea crear: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto por/ Reportado/
Otra.

3. Haga clic en Crear relacion.

4. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea buscar el(los)
caso(s) a asociar. Luego presione Buscar.

5. En la rejilla del panel derecho de la ventana se listardn los resultados que coincidan con los criterios de
biisqueda que ingres6 anteriormente. Escoja el(los) caso(s) que desea asociar y presione i= selecdonar

6. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos que fueron
relacionados, con su respectiva causa de asociacién, ID del caso, usuario que lo cred, fecha de creacion,
categoria a la que corresponde y estado del caso.

7. Si desea editar la causa de la relacidn, seleccione el caso y presione & .

8. Si desea eliminar la relacién del problema con un proceso asociado, ubiquese sobre el registro que requiera

y presione %
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Adjuntar archivos al problema
Si al caso desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de manera

centralizada, siga estos pasos:

1. Desde el panel izquierdo,haga clic en Archivos adjuntos

En el panel central haga clic en |
Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando Select.
Pulse Subir para adjuntar.

De inmediato en el panel central se listan el(los) archivos que han sido anexados.

Presione lml*slv para guardar los cambios.

Si desea borrar un archivo adjunto, presione K enel registro que desee eliminar.
Si desea ver el archivo adjunto, ubiquese sobre el registro y haga clic sobre el nombre del mismo.

e A o

Editar un problema
1. Desde el panel central seleccione el caso que desea modificar y haga clic derecho -> Editar.

2. Configure la informacién que desea cambiar y presione &2 para guardar los cambios.

Consultar los detalles de un problema

1. Desde el panel central seleccione el caso que desea consultar y haga clic derecho -> Ver.

2. De inmediato se muestra toda la informacién referente al caso. Recuerde que sélo se muestra, no se edita.

Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacién concerniente al caso, siga

los pasos explicados a continuacion:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en Enviar Mail.

2. Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar la informacioén que tendrd el reporte.

3. En caso de haber configurado (en la consola Configuracién ASDK ) plantilla(s) para el envio de reportes,
despliegue el ment de la parte superior y seleccione el registro que requiera.

4. De inmediato en el panel central aparece el contenido que configuré en la consola Configuracién ASDK .

Ad 4 aBBRo-c-EFO OB U EEE N S S

i = x' % A o Z§ TrebuchetMs 2w | A = O v [Spply 55 Class = Normal - f-
[Welcome, the present mail contains the information required for the solution of its |
|case.

EFAUTOR- Angelica Guernan Mureia

{TEL CLIENTE tele1
Dep Cliente 0121
{status: Mew

{priority: CRITICAL
Enm ent progress
{emTent fme:
Ecnregury: Bug

iﬂ].’ﬂllp: First-hne support

lraenaneahla: Thnan caralls

5. En la parte superior de la descripcién, en el campo De ingrese la direccidn de correo electrénico de quien
envia el reporte.

6. Donde dice Para ingrese la direccion de correo a la cual serd enviado el reporte, o busque y seleccione uno

de los usuarios del proyecto al que serd enviado el correo.

7. Presione Enviar para enviar el correo.
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En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SERVICE DESK.

Articulos Relacionados

¢ Gestion de Cambios Consola Web Expecialista Aranda SERVICE DESK V 8.0

Gestion de cambios en Web edition

Introduccion

Un cambio es la adicién, modificacién o eliminacién de redes de trabajo, hardware, software, aplicaciones, ambiente
tecnolégico, documentacién asociada o sistema inicial que ha sido aprobado o soportado. En el panel central se listan
todos los cambios (de los grupos de especialistas a los cuales pertenece el usuario y de los casos por aprobar), segin

seleccione desde el filtro ubicado en el panel izquierdo.

-Jf Cambios

De mis grupos

Cambios por Aprobar

FSC

Crear un cambio

1. Desde el panel izquierdo haga clic enCambios y en la parte superior presione el icono [Jhuewo |
De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el cambio.

Ay a SER VI DE HEase t

th---ﬂ:—-:rkhnh—uu ul {1 Teeardas oo Elanails

Hermamdo Lana JEMAF2008 10:17:32 a.m

bl de Sercn ¥
1 trosderies £ Pr
¥ peotiesin ¥
Y &
T Carten Chiene PeR Estado
Caio 3
Cratos Adeionalen Coaalily SRR R S WEB e
Borelbire ot Adpariad i _I:' " K st FE e J—"
T ¥ s
ok g evemacts Hsidware heanices w
@urn.q ¥ X Grups ds Fioecslistss
lrgena 1H - Fray e Er i a Changs Managen Soltw =
W pace de Conccinientn L4 Prcrrdad Eipeciaipta Wi Cildai s o
€0 Covdder Consaradia # iR Agcoumis bystem 5L w
o ¥ Deromgonin

Bod A MBS0 TR DB D EEEE =
P B e e B oee SRS oot O Cass g [Puacreh e s

Wpleome, tine 1@ lewplate ywiach will belp vou te regier he base

tformation fo sohve Lie curreal cosr.

HARDWARE

2. Donde dice Cliente presione el icono para buscar el usuario que esté solicitando el cambio. Si el usuario no
estd registrado en la base de datos, haga clic sobre ® e ingrese la informacién correspondiente.Ver manual
Aranda PROFILE.
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2.1.Si el usuario ya existe, aparece una ventana de biisqueda donde debe ingresar los criterios necesarios
para buscar los usuarios registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre o alias del usuario o las
letras iniciales de los mismos. Si desea que se listen todos los usuarios, no ingrese ningin criterio y

presione la opcién Buscar.

2.2.Escoja el usuario que reporta el evento y presione i= selacdonar
3. Donde dice Compaiiia presione el icono para buscar la empresa a la que estd asociada el usuario que esta
solicitando el soporte. Si la compaiifa no estd registrada en la base de datos, haga clic sobre ‘& e ingrese la
informacién correspondiente. Ver manual Aranda PROFILE. Si ya existe, repita los pasos 2.1 y2.2
explicados anteriormente, pero aplicados a los datos de la compaiifa.
4. Es recomendable que se asocie un CI al caso, de tal manera que la gestioén del ciclo de vida de los activos, se

lleve a cabo de manera correcta. Para ello, repita los pasos 2, 2.1 y 2.2, aplicados a la informacién

correspondiente a CIs.

5. En el campo Tipo de Registro seleccione el origen de la creacién del caso, es decir, como fue reportado
(telefénicamente, por via Web, por mail, entre otros).

6. Asigne una categoria al cambio presionando el icono. De inmediato en el espacio donde se ingresa la
descripcién del caso, aparecerd el guidn respectivo (en caso de haberle asociado alguno en Configuracion
ASDK ) y se habilitara el campo Servicio.

7. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segtin corresponda al caso que esta registrando. De
inmediato los campos Grupo de especialistas y SLA quedan habilitados.

8. Elija el Grupo de especialistas que atender4 el caso.

9. El especialista asignado al cambio se lista por defecto al momento de seleccionar el grupo de especialistas
(en caso de haberlo escogido en la consola Configuracion ASDK ). Sin embargo, usted puede cambiarlo,

eligiendo a uno de los que esté asociado al grupo.

10. Escoja uno de losSLAs asociados al servicio elegido.

11. El impacto del cambio estd predefinido cuando se selecciona el servicio.

12. De acuerdo con la informacién del caso, escoja la Urgenciadel cambio (Baja/ Alta/ Critica).

13. Segtin la matriz de prioridades definida en la consola Configuracién ASDK , se establece por defecto la

prioridad, basada en la Urgencia y el Impacto.

14. En el espacio de la descripcion, ingrese la explicacion del caso reportado de acuerdo con la informacién
suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato HTML, es posible resaltar el

texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de fuente, etc.

15. Haga clic en la opcién Campos Adicionales del panel izquierdoe ingrese la informacion solicitada en
dichos campos. De haber sido definidos como obligatorios en la consola Configuracién ASDK , el caso sélo se

puede guardar hasta que sean llenados.

16. Guarde el cambio haciendo clic en el icono k=d#24#r | ubicado en la parte superior izquierda de la consola.

Hasta este punto, el cambio ha sido creado y registrado.
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Crear un cambio a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendablecrear una plantilla(en la consola

Configuraciéon ASDK) y aplicarla al momento de registrar un cambio. Por tal motivo, antes de empezar a ingresar la

informacién del caso, seleccione la plantilla que requiera, para ello siga los pasos explicados a continuacion:

1.

Desde la parte superior de la consola despliegue el mend y escoja la plantilla que se ajuste a la informacion del

Caso.

. Si algunos de los datos del cambio que estd registrando son diferentes a los predefinidos en la plantilla, es posible

modificarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (Ver Crear un cambio).

. Si al momento de guardar el cambio, desea almacenar los datos registrados como plantilla, ubiquese sobre la

parte superior de la consola, ingrese el nombre que desea asignarle y haga clic en Guardar como Plantilla.

Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable que busque casos con los mismos usuarios,

compafiias, CIs, descripcidn, cliente o categoria, después de haber guardado el caso. Para ello, siga estos pasos:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en Encontrar Equivalente.

. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En los criterios de

busqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde que entre mds valores seleccione, mds

especificos serdn los resultados.

3. Presione Buscar. Enseguida en la rejilla central de la ventana aparecen los resultados.

. Si desea ver la descripcién de un caso en especifico, ubiquese sobre éste y presione & ¥#t . Para salir presione X,

ubicada en la esquina superior derecha.

. Para salir de la ventana, presione €3 cerrar

Registrar tiempos y SLA al cambio

Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucién que se le da a los cambios, es recomendable

registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirfjase a la pestaiia Tiempos/SLA del panel

izquierdo.

1. En el panel centralse muestran las fechas mdximas de atencién y solucion del caso. No se pueden modificar

debido a que estdn preestablecidas en el SLA.

2. En cuanto a los tiempos asociados al caso, se muestra la siguiente informacion:

* Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.

* Fecha de cierre:Dia, mes, afio y hora en que el caso pasé a estado Cerrado.

* Fecha real de atencion:Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambi6 el estado de registrado a
Aceptado, 6 se presiond el icono Atender en la consola FRONT END).

* Tiempo de solucién:Fecha en la que el caso pasé al estado“Solucionado”.

Nota: Tenga en cuenta que esta informacion no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados

automaticamente y almacenados en la herramienta.

3. Donde dice Costos, ingrese (en niimeros) el costo esperado de la implementacién del cambio, teniendo en
cuenta mano de obra, y activos respectivos. Antes de cerrar el caso, ingrese el costo real que tuvo la solucién

del mismo.

4. Para guardar las configuraciones realizadas, presione lml=sivar |
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Asociar soluciones al cambio

Esta funcionalidad se encuentra directamente integrada con la base de conocimientos, Aranda SELF SERVICE

(ASLFS). Dirijase a la pestana Soluciones del panel izquierdo.

Asociar una solucién existente

1. Si desea buscar una solucién ya registrada en la base de conocimientos de ASLFS, presione Buscar en el panel
central.

2. En la ventana de biisqueda ingrese los criterios necesarios para buscar las soluciones registradas en la base de
datos. Si desea que se listen todas, no ingrese ningun criterio y presione la opcién Buscar.

3. De inmediato se listan las soluciones con su respectivo nombre, descripcion y fecha de creacion. Escoja la
solucién adecuada y presione i= selasdionar |

4. En el panel central aparecen las soluciones asociadas. Si desea hacer comentarios a las mismas, escribalos en el

panel inferior.

Ingresar una nueva solucién

1. Si la solucién al cambio no se encuentra registrada en la base de conocimientos Aranda SELF SERVICE,
presione Nuevo desde la parte superior del panel central.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual usted debe ingresar toda la informacion referente a la solucién:

e Titulo

* Descripcién

¢ Identificador

» Palabras clave (para agilizar la bisqueda)

* Tipo de solucién

* Clase de solucién

¢ Contenido (el texto donde se explica la solucién)

» Archivos adjuntos (en caso de necesitarlos)

Si desea ampliar la informacidn sobre el registro de soluciones, consulte el manual de Aranda SELF SERVICE.

Registrar y consultar anotaciones del caso

Para llevar el reporte de todas las anotaciones realizadas al caso, dirifjase a la pestana Histérico, en el panel

izquierdo.

1. Desde el panel central haga clicen Adicionar anotacion.

2. Sidesea que la anotacién que estd registrando sea visible en la consola Web de usuarios, active la casilla
Permitir que la anotacién sea publica para el cliente, de lo contrario, desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacién que requiera y presione Salvar.

4. Si desea consultar el contenido de cada anotacidn, desde la rejilla del panel central, ubiquese sobre el registro que

requiera y presione & .
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Crear relaciones al cambio

Para llevar una completa gestion IT, es recomendable que asocie cada cambio a todos aquellos procesos o elementos

que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestaiia Relaciones del panel izquierdo.

Relacionar otros procesos

Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, CI's, requerimientos de servicio y errores

conocidos) al que estd configurando, éste que queda definido como padre.

Nota: Segtin las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos que estén
asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean cerrados. Para ello,
es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera. (Remitase al capitulo Crear
Reglas del manual de uso de ASDK).

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al cambio: Incidentes /
Problemas / Cambios / CI/ Requerimiento de servicio / Errores conocidos.

| Incidentes 4| Problemas Cambeos o | Aaguersmianto de Servico Errgres Conocidos Causa | Caused By bl
R

2. Seleccione la causa de la relacién que desea crear: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto por/ Reportado/
Otra.

3. Haga clic en Crear relacién.

4. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea buscar el(los)
caso(s) a asociar. Luego presione Buscar.

5. En la rejilla se listardn los resultados que coincidan con los criterios de bisqueda que ingresé anteriormente.

Escoja el(los) caso(s) que desea asociar y presione  i= Selascionar |

6. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos que fueron
relacionados, con su respectiva causa de asociacién, ID del caso, usuario que lo cred, fecha de creacidn,
categoria a la que corresponde y estado del caso.

7. Si desea editar la causa de la relacién, seleccione el caso y presione & .

8. Si desea eliminar la relacién del cambio con un proceso asociado, ubiquese sobre el registro que requiera y
presione ﬁ .
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Adjuntar archivos al cambio

Si al caso desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de manera

centralizada, siga estos pasos:

Desde el panel izquierdo,haga clic en Archivos adjuntos

En el panel central haga clic en [ .

Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando Select.
Pulse Subir para adjuntar.

De inmediato en el panel central se listan el(los) archivos que han sido anexados.
Presione lm*# para guardar los cambios.

Si desea borrar un archivo adjunto, presione % en el registro que desee eliminar.
Si desea ver el archivo adjunto, ubiquese sobre el registro y haga clic sobre el nombre del mismo.

N N A L=

Consultar el proceso de aprobacion del cambio

Los procesos de aprobacién forman parte especificamente de la gestion de cambios. De acuerdo con la configuracién
realizada en la consola Configuracion ASDK, para cambiar de etapa del proceso es necesario que uno o mas
miembros del grupo de especialistas seleccionado lo aprueben. Para saber cudles son los casos que tiene pendientes

por aprobacion, siga los pasos explicados a continuacién:

1. Desde el panel izquierdo,haga clic en Proceso de votacién.
2. En el panel central, en la pestaiia Proceso actual de aprobacion se lista el estado del proceso de aprobacién de la
etapa en la que estd el caso. Si la consola Configuraciéon ASDK se defini6 para que mas de un especialista votara

para la aprobacion de la etapa, entonces se listardn las acciones de los especialistas a votar.

Por ejemplo, en la siguiente imagen el proceso de aprobacién tiene que contar con el voto de dos
especialistas: Angélica Guzman y Araibel Toro. El primer especialista ya aprob6 la etapa. Sin embargo,
el segundo no lo ha aprobado ni reprobado. Por tal motivo el caso se encuentra atin en el proceso de

aprobacién de la etapa.

Proceso Actusl de Aprobacion Proceso Previo de Aprobacidn

Drag & column hesder and drop it e re to group By that column

Rasponsable Estado Grupa Responsabie Fecha de Creacion Resull achos
Araioel Tone Urgent Approval Urgency CAB FEN 2008 04 572568 pom, En proceso
Angatics Guaman Murcia Urgarit Anprowsl Urgency CAE FE A0 200008 0 BB B, Apirobasds

3. Si el caso ha tenido procesos de aprobacion anteriores, se listan en la pestafia Proceso Previo de
Aprobacién.
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Votar en el proceso de aprobacion de una etapa de un cambio

A A

Desde el panel izquierdo,haga clic en Cambios —> Cambios por aprobar

En el panel central se listan todos los casos pendientes para que usted vote si los aprueba o no.
Seleccione el registro correspondiente y haga clic derecho -> Editar.

Desde el ment del panel izquierdo, haga clic en Proceso de aprobacion.

Seleccione si desea o no aprobar el proceso y presione Salvar.

Asociar procedimientos al cambio

Un procedimiento estd conformado por varias tareas o pasos que se deben llevar a cabo en un orden l6gico para

realizar determinado cambio; es recomendable que dichos procedimientos sean asociados al RFC; sin embargo, no es

obligatorio, para el seguimiento del caso.

1
2

. Ubiquese sobre la pestafia Tareas, del panel izquierdo
. Donde dice procedimiento, despliegue el menu y seleccione el procedimiento que sea necesario (de los creados e
ingresados en la consola Configuraciéon ASDK ).

Presione Asociar. Tenga en cuenta que después de asociada, no se puede cambiar la opcién elegida.

4. De inmediato en el panel central son listadas las tareas relacionadas al procedimiento seleccionado.

Si requiere editar una o mds tareas, ubiquese en la rejilla y haga clic en la opcién Detalles del registro respectivo.
De inmediato se despliega una ventana conformada por cuatro pestafias en el panel izquierdo, en cada una de las

cuales es posible editar la informacién que requiera:

“

 Tareas

Tarea

Predecesoras

Anotacion

onNmp

archivos Adjuntos

En esta pestafia es posible editar la informacién referente a la tarea seleccionada: Nombre, especialista
asignado y su respectivo grupo de especialistas; fecha de inicio y fecha final en que fue realizada y

descripcion.

En esta pestafia es posible ver las tareas que preceden a la seleccionada, es decir, que se deben realizar
primero (si las hay).

En esta opcion usted puede ingresar observaciones adicionales a la tarea, haciendo clic en Adicionar
Aneotacion sobre el panel superior, e ingresando la anotacién que requiera; luego presione Salvar.

Si quiere adjuntar archivos a la tarea seleccionada, ubiquese sobre esta dltima pestafia y presione Adjuntar,

ubique el archivo y presione LY

Nota: Tenga en cuenta que cada vez que realice algiin cambio en cualquiera de las cinco pestafias anteriormente

explicadas, es necesario presionar Salvar, para que las modificaciones sean guardadas.
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Editar un cambio

1. Desde el panel central seleccione el caso que desea modificar y haga clic derecho -> Editar.

2. Configure la informacién que desea cambiar y presione '=d=ss para guardar los cambios.

Consultar los detalles de un cambio

1. Desde el panel central seleccione el caso que desea consultar y haga clic derecho -> Ver.

2. De inmediato se muestra toda la informacion referente al caso. Recuerde que s6lo se muestra, no se edita.

Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacién concerniente al caso, siga
los pasos explicados a continuacién:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en Enviar Mail.

2. Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar la informacién que tendra el reporte.

3. En caso de haber configurado (en la consola Configuracién ASDK ) plantilla(s) para el envio de reportes,

despliegue el mend de la parte superior y seleccione el registro que requiera.
4. De inmediato en el panel central aparece el contenido que defini6 en la consola Configuraciéon ASDK .
hdlsoBBdB2-0-EA-8 808U |EXEN IS

E R = ok X A EF Trebuchetts =2 w| A = Oy + Apply 055 Class = | Noemal = f -
[Welcome, the present mail contains the information required for the solution of its |

{case.

TEL CLIENTE tele1
Dep Chente: 0121
status: Mew
priority: CEITICAL
crent progress
CITent fme:
|category: Bug

ig:mup: First-lne support

lraenaneahla: Tnan caralls

5. En la parte superior de la descripcion, en el campo De ingrese la direccién de correo electrénico de quien
envia el reporte.

6. Donde dice Para ingrese la direccién de correo a la cual serd enviado el reporte, o busque y seleccione uno
de los usuarios del proyecto al que serd enviado el correo.

7. Presione Enviar para enviar el correo.

Ver Calendario

Es posible consultar la programaciéon de los cambios, siempre y cuando el estado de éstos haya superado el de
“Building”, bien sea que se encuentre en una de las etapas de éste o en un estado superior, de acuerdo con el flujo
definido en la consola Configuracién ASDK. Para ello, siga estos pasos:

1. Desde el panel izquierdo haga clic en Cambios -> FSC.
2. En el panel central se muestra el calendario con el listado de tareas programadas para ejecutarse en el mes
escogido desde el extremo izquierdo o derecho del calendario.
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En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda SERVICE DESK.

Articulos Relacionados
¢ Uso SERVICE DESK Web Edition para especialistas
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Anexos

Glosario SERVICE DESK

Definiciones

En lo procesos para el gestionamiento del drea de soporte, es importante conocer agunos términos y conceptos
utilizados en Aranda SERVICE DESK.

Acuerdo de Niveles de Servicio (SLA)

Acuerdo escrito entre el proveedor de servicios y uno o mas clientes, donde se documentan los tiempos de respuesta

acordados para un servicio en especifico.

Cambio

Adicién, modificacién o eliminacién de redes de trabajo, hardware, software, aplicaciones, ambiente tecnolégico,

documentacion asociada o sistema iniciales que han sido aprobados o soportados.

Gestion de Cambios

Proceso por el cual se controlan los cambios a la infraestructura o a alguna particularidad de los servicios de forma

controlada, ejecutando los cambios aprobados, con el minimo de interrupcién.

Gestion de Versiones

proceos que abarca la planeacion, disefio, construccion, configuracién y pruebas de versiones de hardware y software
para crear un conjunto definido de componentes de version. Las actividades de versionamiento también incluyen la
planeacién, entrenamiento, documentacion, distribucién e instalacion de la versién para diferentes usuarios y

ubicaciones. La gestion de version usa el proceso de control de cambios y gestion de configuracion.

Gestion de Configuracion

Proceso en el cual se identifican y definen los elementos de configuracién (CI's), registrando y reportando sus
respectivos estados y administrando las relaciones entre si; dichas relaciones son la base del andlisis de impacto y
tienen gran importancia para la gestion de cambios. De manera tal que se logra gestionar el ciclo de vida de los CI's,

garantizando que la informacién estd permanentemente actualizada.

Gestion de Incidentes

Proceso que se encarga principalmente de restaurar la operaciéon normal del servicio tan rdpido como sea posible y

minimizar el impacto que causa o puede causar la interrupcién o reduccion de éste en la calidad del servicio.
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Gestion de Niveles de Servicio

Proceso mediante el cual se define, acuerda, documenta y administra los niveles de servicio IT para los clientes que

son requeridos y cuyos costos son justificados.

Gestion de Problemas

Proceso mediante el cual se revisa la infraestructura IT y los registros disponibles, incluyendo la base de datos de
incidentes, para identificar las causas reales y los errores potenciales en la provision de los servicios. Ademds, la
gestiéon de problemas brinda soporte a la de Incidentes en la medida en que ofrece soluciones temporales o
Workarounds y reparaciones rdpidas (quick fixes); sin embargo, no es responsable de solucionar los incidentes como
tal.

Gestion de Requerimientos de servicio

Proceso mediante el cual se administran todos los casos de solicitudes de soporte que no afectan o interrumpen

servicio alguno.

Impacto

Es el grado de interrupcién de la operacién normal del servicio, en términos de nimero de usuarios o de procesos del

negocio afectados.

Incidente

Cualquier evento que no hace parte de la operacion estdndar de un servicio y que causa o puede causar una

interrupcién, o una reduccion en la calidad de dicho servicio.

Prioridad

Esta determinada por la urgencia y el impacto del servicio. Es decir, la prioridad depende del nimero de usuarios o

procesos afectados y la demora aceptable para los mismos.

Problema

Causa desconocida de uno o mds incidentes. Un error conocido es un incidente o problema.

Requerimiento de Servicio

Solicitud de soporte TI, sin que haya algin evento que estd interrumpiendo el servicio o reduccién en la calidad de

dicho servicio.

Urgencia
Es el tiempo de demora aceptable para el usuario o el proceso del negocio sin el servicio.

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

Articulos Relacionados

Después de conocer los conceptos basicos de Aranda SERVICE DESK, debe continuar con la siguiente informacién
de la Consola Windows:

¢ Funcionalidad SERVICE DESK consola Windows

o continuar con la siguiente informacién de la Consola Web:
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¢ Uso SERVICE DESK Web Edition para especialistas
¢ Uso SERVICE DESK Web Edition para usuarios
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