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ARANDA SERVICE DESK VERSION 8

Aranda SERVICE DESK Version 8.0 es la solucién hacia la gestidon de procesos y servicios de soporte, a través de
la cual se implementan las mejores practicas de gestidon IT; esta versidn cuenta con diferentes mdédulos de gestion
como: Solicitudes, Requerimientos de servicio, Incidentes, Cambios, Problemas, entre otros; ademas, la
herramienta cuenta con la funcionalidad de multiproyecto la cual permite gestionar diferentes escenarios de la
compaiiia con configuraciones independientes.

Soporte a zervicio
Tareas

\er resumen 7
k&

QJ _FSE

Reguermientos de

servicio @

-

y Alamas
Incidentes -
— e
Problemas
e
5; Otros
Cambios Reasignaciones
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Instalacion

Consola Web

El instalador web cuenta con los sitios web: ASDK, BASDK, USDK, ASDKWS y CASE CREATOR; estos, pueden
descargarse dese la siguiente direccion:

http://corp.arandasoft.com:5554/kb2/KnowledgebaseArticle10186.aspx

USDK

Aranda SERVICE DESK® Wb Edit.. YRRt

&) @ txshonisons ][ e

Aranda SERVICE DESK " Web Edition

Tipo de autenticacién
ARAMDA =
usuario

administator

a]

Aceptar | [Cancelar | [20lvido la con

2\ © Aranda Software Corp.

ASDK

T .vancla SERVICE DESK Web Edt.. X

e[ pusear

Aranda SERVICE DESK™ Web Edition

Tipo de autenticacién
ARANDA v
Usuario

administrator

33

Contrasefia

Especialista

[aceptar | cancelar |[ z0lvido Ia contrasefia?

“\ © Aranda Software Corp.
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BASDK

(TR 1randa SERVICE DESK CONFIGUR... > Y

G @ IncahostEazor] e[ puscr

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacidn
O’\ ARANDA  x
Usuario
administrator
Contrasefia
oos

CONFIGURACION

Z0lvido la contrasena?

“\ @ aranda Software Corp.

Consola Windows

El instalador Windows cuenta con la aplicacion Aranda Service Desk y Aranda Blogik; estos, pueden descargarse
dese la siguiente direccion:

http://corp.arandasoft.com:5554/kb2/KnowledgebaseArticle10188.aspx

Service Desk (Front End)
I

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacidn

ARANDA, -
| zuatio || |
Contrasefia | |

LSiguiente >>J [ Cancelar ] [ Aceptar ]
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Blogik

Autenticacion - |

Aranda SERVICE DESK ®

Tipo de autenticacion

ARANDA -

L lsLiario ||

Contrasefia |

CONFIGURACION

L Aceptar ” Cancelar

Conexion de consolas y servicios a la base de datos

Para llevar a cabo la conexién de aplicaciones a la base de datos, se deben llevar a cabo dos procesos de
instalacidn y configuracion:

e El primer proceso es para aplicaciones web y servicios.
e El segundo proceso es para consolas Windows.
Nota: La configuracién del servicio Aranda File Server tiene su propio proceso.

Proceso 1: Aplicaciones web y servicios

Esta herramienta nos permitira realizar la conexion de las aplicaciones con la base de datos; se realiza con la
herramienta Aranda Web Configurator; puede descargar el instalador en la siguiente direccién:

http://corp.arandasoft.com:5554/kb2/KnowledgebaseArticle10208.aspx

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com
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AWCF

=

Aranda SOFTwWARE CONFIGLRAT,

& locahost ! & ][ 2 puscar B 3+ & © =

Proceso 2: Consolas Windows

Se realiza la configuracidn a través del médulo Settings, el cual encuentra siguiendo la ruta:

@ Settings

Inicio -> Todos los programas -> Aranda Software -> Aranda Tools -> Settings

Configuracidon de entorno Aranda
-

IPConhig
o [ 1. L 4
® En la siguiente ventana g *ﬂ
se presenta el listada -
de estaciones de
trabajo con sus

respectivas direcciones ;r.'
IP. Siusted tiene mas @ .
de una IP, es necesario m

seleccionar aquella que
desea utilizar por
defecto,

"
Qo
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Proceso Configuracion AFS
Debe ejecutar el Aranda Web Configurator, el cual encuentra siguiendo la ruta:

Inicio -> Todos los programas -> Aranda Software -> Aranda Tools -> Aranda web Configurator

2% Aranda Web Configurator

£¥ Aranda Web Configuration | _ O]

—Actions

— Canfiguration

Server ||

Database I

Usemarme I

Passward I

Language IEspaﬁo\ j

DB Engine |soLsERvER = |

SMTP Server I

Licenciamiento en la aplicacion

El licenciamiento de la aplicacion se asigna bajo dos modalidades: Licencias Nombradas y Licencias
Concurrentes; las Licencias Nombradas seran asignadas a usuarios que trabajen de manera constante en la
aplicacion, estos usuarios no tendrdn cuota de liberacion de licencia; por otro lado, las Licencias Concurrentes
cuentan con un pool de licencias y un tiempo de inactividad configurable, de manera tal que al cumplirse dichas
condiciones, estas licencias seran liberadas (Cerrar sesion del usuario inactivo en la aplicacion).

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com
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Configuracion (Blogik Y Basdk)

En la opcidn Configuracion se pueden parametrizar las herramientas con las cuales se podran crear proyectos,
definir calendarios de trabajo, crear grupos de especialistas, arboles de categorias, entre otras opciones que nos
permite administrar Aranda Service Desk.

Hector ABAl 26/10/2015 11114215 aum, micio

“« o« ow o« o«

Opciones Generales
En esta opcion se puede encontrar informacion relacionada a proyectos, licencias, acciones, estados,
companiias y encuestas; cada una de estas opciones son parametrizables de acuerdo a los requerimientos
del cliente.

Hector ABril 26/10/2015 11:14:15 a.m. nicio

Estados

“ o« o« & o« o«
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Crear un proyecto
Un proyecto es aquel que presta las funcionalidades de mesa de ayuda, en el cual se podran categorizar las

fallas y/o dificultades técnicas que presenten los usuarios de la organizacion, definiendo tiempos de
respuesta con el propdsito de brindar una atencidn y solucién adecuada a los inconvenientes expuestos.

Para crear y activar un proyecto se deben configurar los siguientes parametros: Nombre del proyecto,
Administrador del proyecto, horario, grupos, categorias, usuarios, reglas.

Narbre propecto - [+ [dmiristrador [=1[Horaria [+ 1[Grupos [=1[Categorias [+ Usuarios [=1[Redlas =

APPLICATION ADMINISTRATOR v v v v v

Replica

A. Para la creacién del proyecto es necesario ingresar a Aranda Service BLOGIK (consola web o
Windows)

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com
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D Aranda SERVICE DESK COMNP %

« € [ localhost/basdk/ Tl =

Aranda SERVICE DESK®

Usuario

Contrasefia

CONFIGURACION

Ateptarl |Eance|ar‘ ‘énluidn la contrasefia?

=\ Aranda Software Corp.

B. Ubicar en la barra izquierda de iconos de la consola Opciones — Proyectos.

@ Opriongs

Provectos

C. Hacer clic en Nuevo para cargar el formulario de creacién.

DNueun if? Editar ﬁ Borrar

D. Diligenciar los campos requeridos. En esta fase el estado del proyecto es Inactivo ya que no se han
configurado en totalidad los parametros mencionados anteriormente.

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com
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Mormbre
Adrninistrador v é}
Estad . .
stase Active ® Inactivo
Contabilidad Mo permitir modificar si el especialista no pertenece a los grupos del servicio
Incidentes Problernas Incidentes Problernas
Cambios Requerimientos de Servicio Cambios Reguerimientos de Servicio
Campos:

- Nombre: es Aquel nombre que destinaremos al proyecto (Ej.: soporte, administrativo, etc...)

- Administrador: Es aquella persona responsable y/o administradora del proyecto, al hacer clic en
la lupa es posible realizar la busqueda del usuario asignado como administrador.

- Estado: Momento en el cual se encuentra el proyecto: Activo/Inactivo.

- Contabilidad: aqui se puede obtener informacién visual del costo que un especialista
proporcione por tipo de caso; dichos costos podran ser definidos en Grupo De Especialistas.

- No permitir modificar si el especialista no pertenece a los grupos del servicio: Permite tener
control sobre aquellos tipos de caso en donde los tnicos especialistas que pueden editarlos son
aquellos que se encuentran asociados al servicio, al no estarlo el caso estaria Unicamente en
modo visual.

E. Alterminar de diligenciar la informacién hacer clic en el botén guardar.

Eﬂi Guardar @ Salir

Posteriormente aparecera la siguiente pantalla.

Arrastre un encabezado de columna v zoltar agui para agrupar por eza columna

Hombre ~ Administrador Horario Grupos Categoria Usuarios Reglas Estado

Tecnologia APPLICATICR ADAIMISTRATOR, @

F. Puede editar o borrar el proyecto, ubicandose sobre el proyecto y haciendo uso de los botones de
editar o borrar.

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com
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DNLIE'.'D f Editar ﬁ Borrar

Configuracion parametros generales (Resumen)

Parametros generales, es aquella configuracion donde se podra definir la URL del servidor donde se alojaran los
archivos adjuntos; igualmente se podra configurar el tamafio maximo de dichos archivos; también se podra
establecer el nombre del servidor web donde se almacenaran las encuestas de satisfaccidn; definir el tiempo de
vida de la licencia; especificar los tiempos de utilizacidn del caso, y acceder a informacién adicional requerida.

Adjuntar archivos a casos
Direccidn del servidor de archivos | hitp2/servidorpruebas/AFS/ Tamafio maximo de archives adjuntos (MB) | 5
Enviar link encuesta de satisfaccion

Seleccione el idioma de las notificaciones del

Nombre del servidor web | servidorpruebas/USDK/ sistema
® Espafiol Inglés Partugués
Tiempo de vida licencia Opciones especificas
Tiempo que debe transcurrir para el vencimiento de la licencia (min) rEr flie Al i e o [ e 4 s
53 Activar filtro de cliente-compariia en la creacion de casos
Tiempo de bloqueo registro Estadisticas

Miamero de acciones existentes @ 0
Tiempo que podra estar blogueado un registro para edicién (min) | 18 Mamero de categorias existentes @ 0

MNumero de reglas existentes : 0

Tipo de Registro predefinido - Consola Especialista

Reguerimientos de Servicio Incidentes

Personal v Personal v
Problemas Cambios

Personal v Personal v

Adjuntar archivos a los casos

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com
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Direccion del servidor de archivos:

En este campo se define la URL en la cual se encuentra instalado el sitio AFS; dicha URL debe llevar la siguiente
sintaxis: http://servidor:puerto/AFS/ ; servidor podra ser la IP o nombre del servidor donde se encuentra
alojado el sitio web, y puerto sera aquel definido para acceder via web; generalmente se trabaja con el puerto
80.

El tamafio maximo que podrdn tener los archivos adjuntos es 30MB.

Se puede definir un limitante respecto al peso del archivo que se adjuntara a los casos, ésta limitante sera
definida por cada archivo adjunto.

Enviar link encuesta de satisfaccion

Nombre del servidor web:

En este campo se define la URL en la cual se encuentra instalado el sitio USDK: dicha URL debe llevar la siguiente
sintaxis: http://servidor:puerto/USDK/ ; servidor podra ser la IP o nombre del servidor donde se encuentra
alojado el sitio web y puerto sera aquel definido para acceder via web; generalmente se trabaja con el puerto 80

Seleccionar el idioma de las notificaciones del sistema
Aqui puede seleccionar el idioma de preferencia para las notificaciones del sistema.

Tiempo de vida licencia

Aqui puede definir el tiempo de duracién de la licencia que obtiene un especialista, al cumplir este tiempo se
libera la licencia para que otro especialista pueda hacer uso de la herramienta; este valor estad definido en
minutos, de manera tal que este tiempo aplica exclusivamente para las licencias de tipo concurrentes, y el tiempo
se iniciard cuando la sesion se encuentre inactiva.

Opciones especificas
A. Activar filtro de servicios en la creacion de casos:

Al activar el check se realizara un filtro al momento de crear un caso; a través de este filtro se listaran
Unicamente los servicios en los cuales este asociado el usuario, al no pertenecer a esta lista de asociados,
el usuario no podra crear un caso para dicho servicio.

B. Activar filtro de cliente-compaiiia en la creacién de casos:
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Al activar el check se realizara un filtro al momento de crear un caso, y si éste Ultimo se encuentra
asociado a una compafiia, al momento de realizar una busqueda de usuarios, los resultados arrojados
seran los usuarios que Unicamente estén asociados a dicha compafiia. Por otra parte, al no tener el check
activado, esta busqueda arrojarad como resultados todos los usuario que se encuentren o no asociados a
la compafiia que tiene el caso.

Tiempo de bloqueo registro

Puede definir un tiempo en el cual el especialista tendrd en el caso en modo edicidn, sin embargo, si el caso esta
en modo edicién, y dicho tiempo ha pasado en inactividad, el caso procedera a cerrar la ventana sin guardar
cambios, generando asi una alerta un minuto antes de su caducidad indicando que el caso serd cerrado;
posteriormente, nos arrojard una ventana emergente que indicara que el caso ha sido cerrado por inactividad.

Estadisticas

Aqui se puede obtener informacién relacionada a las siguientes configuraciones: cantidad de reglas existentes;
cantidad de categorias existentes, y cantidad de acciones existentes; estos valores no podran ser editados ya que
son de caracter informativo.

Tipo de registro predefinido — consola especialista

Aqui se podra definir un tipo de registro por defecto al momento en el que el especialista desee crear un caso;
dicha configuracién puede ser aplicable para todos los tipos de casos (Incidentes, Llamadas de servicios, Cambios
y Problemas).

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com



Aranda SERVICE DESK V.8

Administrar Licencias para ASDK

En la barra vertical izquierda de iconos de la consola, dirijase a Opciones -> Licencias; en esta funcionalidad podrd
administrar que usuarios se encuentran conectados a la herramienta y como puede asignar una licencia
nombrada:

0 Opciones
Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
Estados
Compariia
Encuesta

Proveedor

e Licencia Concurrente: es una licencia que no se encuentra asociada a un usuario especifico, por lo tanto,
puede utilizarla cualquiera que se encuentre registrado y autorizado para ingresar a la consola.

e Licencia Nombrada: esta licencia se asocia a un Unico usuario y le garantiza acceso ilimitado a la consola,
sin importar la cantidad de usuarios que estén haciendo uso de ésta.

e Licencia Concurrente por Proyecto: es un médulo de administracion de las licencias registradas VS
licencias por proyecto, alli se podrdn asignar una determinada cantidad de licencias al proyecto que tenga
mas concurrencia de uso.
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« [ ¢ localhost. =

) (S5

1guracio

] Opcione APPLICATION ADMINISTRATOR 5/08/15 07:40:11 Inicio » Licencias

Nombre Administrador Canticad de ficencias

(- - ng- ug- ug-of: uf-ol-u

|<llsl|>

Cambiar pagina: | | registros por pagina: |

En la pestafia licencias encontrarad el resumen de la cantidad de licencias usadas en el momento, alli podra
verificar: cantidad de licencias adquiridas, y cantidad de licencias nombradas adquiridas también puede visualizar
el total de licencias usadas en el momento; el total de licencias que se encuentran registradas en la herramienta,
y la cantidad total de licencias que se encuentran nombradas. En la parte central encontrard una tabla en la cual
se podran gestionar las licencias que actualmente estan en uso; cada columna en la tabla esta definida por:

e Tipo: Indica si la licencia es Nombrada o Concurrente.

e Usuario: Alias del usuario que hizo uso de dicha licencia.

e Fecha de Inicio: Fecha de inicio de la sesidn.

e Fecha ultimo Acceso: Fecha de la ultima accién realizada en la sesién.

e Direccidn IP: Direccion IP desde la cual se ingresé a la consola.

e Versidon Windows: version de la consola desde la cual se ingresé a la herramienta.

Adicional, se encuentra la pestafia de licencias concurrentes por proyecto, alli se podra definir la cantidad de
licencias que van a ser utilizadas por proyecto, por ejemplo, si se tienen 10 licencias concurrentes para un
proyecto (proyecto A), y otro proyecto cuenta con mas especialistas (proyecto B), se podran asignar mas licencias
al proyecto B que al proyecto A.

Asignacion de licencias nombradas
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En la pestafia licencias nombradas podra obtener el listado de la relacion licencias VS usuario, alli podra adicionar
y/o borrar licencias:

Licencias Licencias Nombradas |\

Cantidad de licencias nombradas =0

Asociar Licencias Nombradas p

Arrastre un encabezade de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna

Nombre Alias

Navegacion de paginas: b“i“:l | Pagina actual 1 de 1, registros 0 al 0 de 0.
Cambiar pagina: ll ml Registros por pagina: lio I«:awb-arJ

Para obtener el listado debe llevar a cabo el siguiente proceso:

1. Hacer clicen lalupa & .
Buscar el usuario al cual desee realizar la asignacion de la licencia nombrada.

3. Alencontrar al usuario, debera seleccionarlo para que de esta manera la licencia sea asignada al
mismo.

Acciones

Las acciones se ejecutan desde la consola de especialista. En la parte superior izquierda encontrard la opcién

- Acciones 3
Herramientas , , = I . -
= alli encontrara ; una vez se encuentren configuradas, los especialistas

7

podran tener acceso directo a ellas; podran ejecutar aplicaciones o archivos desde esta opcidn.

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola BASDK, dirijase a Opciones -> Acciones.
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M Opciones
Proyectos
Resumnen
Licencias

Acciones

Estados

Compafiia
Encuesta

Proveedor

U Nuewvo

B. Enla barra de iconos horizontal, haga clic en
C. Enlaventana, ingrese los siguientes datos:

Nambre

Tipo de Accidn Minguna ﬂ

Linea Comandao

Parédmetros

Nombre Ingrese un nombre con el que identifique la accién a crear.

Tipo de accion En el menu desplegable seleccione si requiere ejecutar una

aplicacion, una libreria, abrir un archivo.

Linea de comando Indica la ruta en la cual se encuentra la aplicacion, libreria o

documento a ejecutar.

Parametros Ingrese las variables con las que se puede ejecutar la aplicacién;
por ejemplo, para ejecutar la administracion de la intranet en

la empresa escriba: \technet\admin_intra
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D. En el listado de acciones se visualizan las acciones creadas.

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

Hombre Linea Comandao Parémetros

Accion calc.exe

Crear estados

Un estado, es la etapa o fase en la que se encuentra un caso a lo largo de su ciclo de vida; éste ciclo inicia al
momento de registrar el caso, y finaliza al momento de cerrarlo. Tenga en cuenta que para cada tipo de caso
(Solicitudes, Requerimientos de Servicio, Incidentes, Problemas, Cambios, Articulos, Catdlogo de Servicios,
Proyectos y Tareas) los estados son independientes. Para crear estados lleve a cabo el siguiente procedimiento:

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados.
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M Opciones
Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
Estados
Compafiia
Encuesta

Proveedor

B. Enla opcidn Categoria, seleccione Solicitudes

Problemas
1 Cambios
| Requerimientos de Servicio
| Tareas
Articulos
Catalogo de Servicios
Solicitudes

Aranda Software le recomienda crear los siguientes estados por cada tipo de caso, sin embargo estos estados
pueden ser adaptados a las necesidades de su compafiia:

R imi . -~
Incidentes Problemas Cambios Tareas equerl.nrlentos Servicios Articulos Solicitudes
de Servicio
Registrado | Registrado ' RFCregistrado | Registrada Registrada Registrado | Registrado | Registrado
Evaluacid . . .
En Proceso vaiuacion Filtro Asignada | Asignada En Proceso | En Proceso ' Cerrado
del error
. Erro . E . .
Suspendido ' . Aprobacidn : En proceso Suspendido | Suspendido
conocido proceso
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Solucionado ' Solucionado | Construccién Realizada | Realizada Solucionado | Solucionado
Cerrado Cerrado Pruebas Revisada | Revisada Cerrado Cerrado
Implementacién
Revisiéon

Cerrado

Estados para solicitudes

En La opcidon Solicitudes, solo se podran definir dos tipos de estados configurados por el usuario y una sola
transicién; el proceso se describe a continuacion:

C. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados.

(D Opciones
Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
Estados
Compafiia
Encuesta

Proveedor

D. Enla opcion Categoria, seleccione Solicitudes

Categoria Solicitudes hd

. . [ nueve A
E. Enla barra deiconos horizontal, haga clic en ; aparecera la siguiente Ventana:
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Nombre

Descripcion

Color de fondo
FFFFFF

Color de letra

000000

F.

Comportamiento del estado

[ Estado de Proveedor

Ingrese el nombre del estado y su correspondiente y su descripcién; seleccione el color de fondo que lo

representara, y seleccione el color de la letra que indicara el nombre correspondiente.

Nombre

Nuevo

Descripcién

Nueva Solicitud|

Color de fondo
E7FFOD

Color de letra

000000

G. Al finalizar la creacién del estado, seleccione la opcién

Comportamiento del estado

[[] estado de Proveedor

H Guardar

H. Una vez creado el estado, éste podra ser visualizado en la lista de estados de Solicitudes:
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» Categoria Solicitudes

Nuevo

Estados para incidentes

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados:

B. Enla opcién Categoria, seleccione Incidentes:

Categoria Incidentes B_l

—
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U Nuewo

C. Enlabarra deiconos horizontal, haga clic en ; aparecera la siguiente ventana:

Nombre

Descripcién

Color de fondo Comportamiento del estado

FFFFFF | Estado de Proveedor [] caleular tiempo | Estado solucionado
Color de letra Permitir enrutamiento [l Estado anulado
000000

D. Ingrese el nombre del estado; realice su respectiva descripcidon; seleccione el color de fondo que lo
representara, y defina el color de la letra de su preferencia para el nombre del estado:
Nombre Registrado
Descripcion
Nueva Solicitud

Color de fondo Comportamiento del estado
1FFF44 Estado de Proveedor Calcular tiempo [[] estado solucionado
Color de letra Permitir enrutamiento Estado anulado
000000

E.

En la creacién de estados para Incidentes, podra habilitar las siguientes opciones de acuerdo a los
requerimientos de cada proyecto:

Calcular Tiempo Permite que el tiempo siga siendo calculado en el caso, de

acuerdo al SLA establecido en el mismo.
Permitir Enrutamiento Permite el escalamiento del caso dentro del mismo estado.

Estado solucionado Se comportard como estado solucionado; también, se

registrard la fecha en la cual el caso cambid a dicho estado, y
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obligard a que se diligencie el comentario de solucién en el

campo correspondiente.

Estado Anulado Se comportara como un estado final, en el cual el caso no tuvo
ningun tratamiento; por lo tanto, en este tipo estado no se

permitira la edicion del caso.

Estado de Proveedor Se utiliza para visualizar en la consola de especialistas el
campo UC (Underpinning Contract — Manejo de
proveedores).

H Guardar

F. Alfinalizar la creacidon del estado, seleccione la opcion

G. Unavez el estado ha sido creado, éste, y los demas casos creados, podran ser visualizados en la lista de
estados de Incidentes:

Categoria Ilncidentes E

Registrado Reasignado

Cerrado

En proceso

Suspendido

Solucionado

Anulado

Pendiente por autorizacion
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Estados para problemas

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados:

2] Opciones
Proyectos

Resumen

Licencias
Acciones
Estados
Compaiiia
Encuesta
Proveedor

B. En la opcidn Categoria, seleccione Problemas

» Categoria I Problemas .

. . . Nuewvo . A
C. Enlabarra deiconos horizontal, haga clic en D—; aparecera la siguiente ventana:

Nuevo f Estado

Nombre |
Descripcion
o]
W
Color de fondo Comportamiento del estado
|FFFFFF [Jestado de Proveedor [ calcular tiempo [Jestado solucionado
Color de letra [1 permitir enrutamienta [ Error Conocida
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D. Ingrese el nombre del estado; realice su respectiva descripcidn; seleccione el color de fondo que lo
representard, y defina el color de la letra de su preferencia para el nombre del estado.

E. En la creacién de Estados para problemas, podra habilitar las siguientes opciones de acuerdo a los
requerimientos de cada proyecto:

Calcular Tiempo Permite que el tiempo siga siendo calculado en el caso, de

acuerdo al SLA establecido en el mismo.

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

Estado solucionado Se comportard como estado solucionado; también, se
registrara la fecha en la cual el caso cambié a dicho estado, y
obligara a que se diligencie el comentario de solucion en el

campo correspondiente.

Error Conocido Al habilitar esta opcién en la configuracién del estado, debe

seleccionar la opcidon Error Conocido en la consola ASDK

Error Conocido |[] . . .
; en el panel inferior seleccione la causa

(bien sea buscandola o ingresando una nueva), de inmediato
la descripcidn de la causa aparece explicada en el panel; es

posible editarla, si asi lo considera.

Estado de Proveedor Se utiliza para visualizar en la consola de especialistas el
campo UC (Underpinning Contract — Manejo de
proveedores).

LZIi Guardar

F. Alfinalizar la creacidn del estado seleccione la opcién

G. Una vez el estado ha sido creado, éste, y los demas casos creados, podrdn ser visualizados en la lista de
estados de Problemas:
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= Categoria I Problemas

Estados para cambios

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados:

D Opciones

Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
Estados
Compafiia
Encuesta
Proveedar

B. Enla opcidn Categoria, seleccione Cambios

Cambios

= Categoria I I

. . . e Ve . .
C. Enlabarra deiconos horizontal, haga clic en ; aparecera la siguiente ventana:
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Nombre

Descripcidn

Color de fondo Comportamiento del estado

FFFFFF [ Backout Plan [ calcular tiempo []estado de Proveedor

Color de letra [ Permitir enrutamiento [Jestado anulado

Etaps | v

D. Ingrese el nombre del estado; realice su respectiva descripcidn; seleccione el color de fondo que lo
representard, y defina el color de la letra de su preferencia para el nombre del estado.

E. En la creacién de Estados para cambios, podra habilitar las siguientes opciones de acuerdo a los
requerimientos de cada proyecto:

Calcular Tiempo Permite que el tiempo siga siendo calculado en el caso, de

acuerdo al SLA establecido en el mismo.
Permitir Enrutamiento Permite el escalamiento el caso dentro del mismo estado.

Backout Plan Habilita el campo Backout Plan para documentar las acciones

a llevar a cabo en caso de que el cambio necesite reversarse.
Etapa Seleccione la etapa en la cual se encuentra el estado.

Estado Anulado Se comportara como un estado final, en el cual el caso no tuvo
ningun tratamiento; por lo tanto, en este tipo estado no se

permitira la edicién del caso.

Estado Proveedor Se utiliza para visualizar en la consola de especialistas el
campo UC (Underpinning Contract - Manejo de
proveedores).

En Etapa podemos seleccionar el tipo de Estado de Cambios, de acuerdo a las directrices de ITIL.
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e Registro de la peticion de cambio (RFC): Un usuario del servicio de ayuda, o un administrador de cambios

envia una solicitud de cambio.

e Registro y clasificacion de la propuesta (CAB): El cambio se evalua para determinar si es aprobado;

también, se establece la programacién del cambio junto con un sistema para su supervision.

e Construccion del cambio (BUILDING): Una vez se ha aprobado el cambio, comienza la etapa de

construccion del mismo, y se asigna una persona responsable de llevarla a cabo.

e Creacién y comprobacion (TESTING): Las RFC se asignan al personal técnico apropiado, para que lleven

a cabo los procedimientos de prueba del cambio.

o Implementacion (IMPLEMENTATION): Se realiza el plan de aplicacion del cambio.

e Evaluaciéon (REVIEW): Se evaluia la implementacién del cambio.

o Cierre (CLOSE): Es la etapa final del cambio, en la cual se da por cerrado el mismo a satisfaccion de los

interesados.

§ . L, . L, Guardar

Al finalizar con la creacidn del estado seleccione la opcidn = .

Una vez el estado ha sido creado, éste, y los demds casos creados, podran ser visualizados en la lista de
estados de Cambios:

O m

Categoria Cambios ﬂ

REGISTRADO
|
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Proceso de Aprobacién para Cambios

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados:

M Opciones
Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
Estados
Compafiia
Encuesta

Proveedor

B. En la opcion Categoria, seleccione Cambios:

Categoria |ambi°5 1]

C. Es necesario considerar que para crear el proceso de Aprobacion de cambios, se debe seleccionar un
estado que tenga dos transiciones de salida. Por ejemplo:

D. Para habilitar el proceso de votacion, se selecciona el Estado (En este caso Aprobacidn) y en la parte

) ) @ Editar
superior se selecciona: .
E. Al seleccionar Editar; se cargard la interfaz de configuracion del estado; se selecciona la opcién

Proceso de Votacidn |y nosteriormente se habilitara el boton &2
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F. Al hacer clic en el botdn 5“3', aparecera la interfaz de Proceso de Votacion:

G. Seleccione un nombre para el proceso de votacion a configurar.

H. En la seccién Tipo de votacidn, podrd establecer las reglas que se implementaran para el grupo de
especialistas en el momento de evaluar los estados de los cambios:

e Seleccione la opcién Al menos % de los votantes aprueban, si desea que el estado sea aprobado tras
una votacién de los especialistas. Para hacerlo, en la casilla posterior, determine el valor correspondiente
al porcentaje de votantes con el que se aprobaria el cambio; en esta opcién solo se define el
porcentaje que se necesita para que se APRUEBE un cambio y el porcentaje restante es el definido para
rechazarlo. Por ejemplo: Si se define que el 30% de los votantes aprueban, implicitamente se le estd
indicando a la herramienta que se necesita el 70% para rechazar un cambio y que este cambie de estado
seglin como se tenga definido en la pestafa “Accidn de Desaprobacion”.

H Guardar 0 Salw
Nombre
Estado l v
Tipo de Votacdn Grupos
»
HNombre
MO records 1o Guplay
|5l 8] [8] Total registros 0

yones de Aprobaciée A es de Desaprobac Acoones para mas informacén

Cambio de estado a [AP‘ROBA(I’)“ V|

Razén hd

Seleccione la opcidon Al menos n votantes aprueban, para establecer un nimero determinado de

votantes bajo el cual el caso seria aprobado, sin embargo, no tiene en cuenta la cantidad de votos que
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se necesitan para rechazarlo; por ejemplo, si se define que solo un votante apruebe un cambio, pero hay
10 votantes en el proceso, para poder rechazar el cambio se necesitan al menos 9 votos; en conclusion,
el margen restante es el que se toma como cantidad para rechazar el cambio. Para llevar a cabo este

proceso, en la casilla posterior, determine el valor del nUmero de votantes con el que se aprobaria el
cambio.

[ Aremds SERVICE DESK CONFICURACIONS Web Fdtiom

umgu L

Nombre

Estado | APROBACION v
Tipo de Votacén

®a % de los votant b o

Al menos n votantes aprueban l

Mo records to Gplay.

..- Total registros 0 {

Acaones de Aprobacdn A de D« bacé Ac

Cambio de estado » |APROBACION v
naml "

para mas mnformacédn

En la seccion Grupos, seleccione la opcion & para asociar determinados grupos al proceso de votacion;
al seleccionar ﬁaparece la siguiente ventana:

Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
Nombre

Administracién
Calidad
HelpDesk

Infraestructura

i i . ., §§ Sealeccionar
Seleccione los grupos que requiera y posteriormente la opcién

J.  En la pestafia Accion de Aprobacion, podra seleccionar el cambio que sufrira el estado tras haber sido

aprobado.
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Acciones de Aprobacion Accaones de Desaprobacon Acaones para mas informaaon
Cambio de estado a |APROBADO Dt
Razén |Cambio Aprobado v

e En el menl Cambio de estado a, seleccione el cambio que sufrird el estado tras ser aprobado
e En el campo Razdn, Seleccione el motivo por el cual el estado sufre un cambio.
Nota: Para ver la configuracion de razones dirijase al capitulo 2.6.1 Configurar Razones de Creacion

En la pestafia Accién de Desaprobacion, podra seleccionar el cambio que sufrird el estado tras haber sido

desaprobado.
Acciones de Aprobacion |/ Acciones de Desaprobacién )\, Acciones para mas informacion
Cambio de estado a IRECHAZADO El

Razén |Cambio Desaprobado El

e Enel menud Cambio de estado a: seleccione el cambio que sufrird el estado tras ser desaprobado.
e En el campo Razdn, Seleccione el motivo por el cual el estado sufre un cambio.

. ze

Nota: Para ver la configuracion de razones dirijase al capitulo 2.6.1 Configurar Razones de Creacion

K. En la pestaiia Acciones para mds informacion, podra seleccionar el cambio que sufrira el estado con el
objetivo de solicitar mas informacién del mismo. Para esta accién no se puede definir una cantidad
especifica de votos; por defecto, en la herramienta se encuentra definido que si uno solo de los votantes
selecciona la opcidon Mds informacion, inmediatamente el caso cambia de estado, ya que al
seleccionarla, se asume que si uno solo de los votantes elige esta opcidon es porque el cambio no es claro

y por esa razon se debe cambiar de estado automaticamente a un estado previo a la votacion.

Acciones de Aprobacion Acciones de Desaprobacion Acciones para mas informacion

Cambio de estado a |NFORMACION ADICIONA v |

Razén 'Se solicita mas informac| Vv

L. En el menu Cambio de estado A: seleccione el cambio que sufrird el estado para solicitar mas
informacién.

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com




Aranda SERVICE DESK V.8 Aranda SERVICE DESK V.8

M. En el campo Razoén, Seleccione el motivo por el cual el estado sufre un cambio.

. ze

Nota: Para ver la configuracion de razones dirijase al capitulo 2.6.1 Configurar Razones de Creacion

. . ., .. . , Guardar
N. Al terminar la configuracién del proceso de Votacion, seleccione el botén H .

Estados para tareas

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados.

(D Opciones
Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
Estados
Compania
Encuesta

Proveedor

B. Enla opcién Categoria, seleccione Tareas

Categoria Tareas :|

. . . Nuewvo . .
C. Enlabarra deiconos horizontal, haga clic en L ; aparecera la siguiente ventana:
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Nombre

Descripcion

Color de fondo
FFFFFF

Color de letra

000000

| Estado de Proveedor

D. Ingrese el nombre del estado; realice su respectiva descripcion; seleccione el color de fondo que lo
representara, y defina el color de la letra de su preferencia para el nombre del estado.

En la creacidn de Estados para Tareas se pueden habilitar las siguientes opciones de acuerdo a los requerimientos
de cada proyecto:

Estado de Proveedor Se utiliza para visualizar en la consola de especialistas el
campo UC (Underpinning Contract - Manejo de
proveedores).

hﬂi Guardar
E. Alfinalizar con la creacién del estado seleccione la opcidn

F. Unavez el estado ha sido creado, éste, y los demas casos creados, podran ser visualizados en la Lista de
estados de Tareas:

Categoria Tareas v

Nueva
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Estados para Requerimientos de servicio

Los estados creados bajo esta opcidon, seran aplicados en las consolas Windows y Web para la gestién de
Requerimientos de Servicio.

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados.

(D Opciones
Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
Estados
Compania
Encuesta

Proveedor

B. En la opcion Categoria, seleccione Requerimientos de Servicio.

Categoria Requerimientos de Servicio ﬂ

D Nuewo

C. Enlabarra deiconos horizontal, haga clic en ; aparecera la siguiente Ventana:
Nombre
Descripcién
Color de fondo Comportamiento del estado
FFFFFF [] estado solucionado [] calcular tiempo [ ] estado de Proveedor
Color de letra [J permitir enrutamiento [] estado anulado
000000

D. Ingrese el nombre del estado; realice su respectiva descripcidn; seleccione el color de fondo que lo
representara, y defina el color de la letra de su preferencia para el nombre del estado.
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E. Enlacreacion de Estados para Requerimientos de Servicio se podran habilitar las siguientes opciones de
acuerdo a los requerimientos de cada proyecto:

Calcular Tiempo Permite que el tiempo siga siendo calculado en el caso, de

acuerdo al SLA establecido en el mismo.

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

Estado solucionado Se comportard como estado solucionado; también, se
registrard la fecha en la cual el caso cambid a dicho estado, y
obligard a que se diligencie el comentario de solucién en el

campo correspondiente.

Estado Anulado Se comportara como un estado final, en el cual el caso no tuvo
ningun tratamiento; por lo tanto, en este tipo estado no se

permitira la edicién del caso.

Estado de Proveedor Se utiliza para visualizar en la consola de especialistas el
campo UC (Underpinning Contract - Manejo de
proveedores).

Lﬂi Guardar

F. Alfinalizar con la creacidn del estado seleccione la opcidn

G. Unavez el estado ha sido creado, éste, y los demds casos creados, podran ser visualizados en la Lista de
estados de Requerimientos de Servicio:

Categoria Requerimientos de Servicio ﬂ

Registrado
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Estados para Catdlogo de Servicios

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados.

fL) Opciones

Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
Estados
Compafiia
Encuesta
Proveedor

B. Enla opcidn Categoria, seleccione Catdlogo de Servicios:

C. Enlabarradeiconos

Categoria | Catélogo de Servicios v

. - [Onuevo o
horizontal, hagaclicen ™ ; aparecera la siguiente ventana:

Nombre

Descripcién

Color de fondo
FFFFFF
Color de letra

Comportamiento del estado
[J estado Active [JEestado de Proveedor
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D. Ingrese el nombre del estado; realice su respectiva descripcidn; seleccione el color de fondo que lo
representara, y defina el color de la letra de su preferencia para el nombre del estado.

En la creacion de Estados para Catdlogo de servicios se podran habilitar las siguientes opciones de acuerdo a los
requerimientos de cada proyecto:

Estado Activo Significa que se puede hacer uso el servicio.

Estado de Proveedor Se utiliza para visualizar en la consola de especialistas el
campo UC (Underpinning Contract - Manejo de
proveedores).

hﬂi Guardar

E. Alfinalizar con la creacién del estado seleccione la opcidn

F. Una vez el estado ha sido creado, éste, y los demas casos creados, podran ser visualizados en la lista de
estados de Catdlogos de Servicio:

Categoria Catalogo de Servicios ﬂ

Activo

Estados para Articulos

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados.

Opciones
Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
Estados
Compaiiia
Encuesta

Proveedor
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B. Enla opcién Categoria, seleccione Articulos:

Categoria IArt1culos v
. . . U Nuevo B L
C. Enlabarra deiconos horizontal, haga clic en ; aparecera la siguiente ventana:
Nombre
Descripcion
Color de fondo Comportamiento del estado
FFFFFF [[] Estado solucionado [] caleular tiempo | Estado de Proveedor
Color de letra Permitir enrutamiento

000000

D. Ingrese el nombre del estado; realice su respectiva descripcion; seleccione el color de fondo que lo
representard, y defina el color de la letra de su preferencia para el nombre del estado.

E. En la creacién de Estados para Articulos se podrdn habilitar las siguientes opciones de acuerdo a los
requerimientos de cada proyecto.

Calcular Tiempo Permite que el tiempo siga siendo calculado en el caso, de

acuerdo al SLA establecido en el mismo.
Permitir Enrutamiento Permite el escalamiento el caso dentro del mismo estado.

Estado solucionado Se comportard como estado solucionado; también, se
registrard la fecha en la cual el caso cambid a dicho estado, y
obligard a que se diligencie el comentario de solucién en el

campo correspondiente.

Estado de Proveedor Se utiliza para visualizar en la consola de especialistas el
campo UC (Underpinning Contract — Manejo de
proveedores).
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H Guardar

G. Una vez el estado ha sido creado, éste, y los demds casos creados, podran ser visualizados en la lista de
estados de Articulos:

F. Al finalizar con la creacién del estado seleccione la opcion

Categoria IArticulos il

Configurar flujo para la transicidon de estados

Para que los especialistas de la mesa de servicios sigan un ciclo de vida ordenado y consecuente de los diferentes
tipos de casos, es necesario crear un flujo de transiciones, de manera tal que Unicamente se pueda cambiar de
estados en el orden asignado en dicho flujo; se debe tener en cuenta que para cada tipo de casos (incidentes,
problemas, cambios, tareas, etc.) es necesario configurar un flujo con los estados definidos, para ello, siga los
siguientes pasos:

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados.

28| Opciones
Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
Estados
Compafiia
Encuesta

Proveedor

B. Seleccione el tipo de caso en el cual vaya a configurar el flujo de transiciones:
(Requerimientos/Solicitudes/Incidentes /Problemas/Cambios/Tareas, etc.).

Incidentes |

Problemas
| Cambios
| Requerimientos de Servicio
| Tareas
Articulos
Catalogo de Servicios
Solicitudes
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C. Para crear el flujo de transiciones para los Estados, ubiquese en la ventana en la que se visualizan todos
los estados anteriormente creados:

Categoria I Incidentes j
En proceso

Suspendido

D. Para crear la transicidn entre estados, seleccione primero el estado inicial,; al hacerlo el estado estara
resaltado en sus bordes con color rojo:

Categoria I Incidentes EI
En proceso

E. Posteriormente, seleccione el Estado al cual desee generar la transicidén; en este caso a manera de
ejemplo, se crearad el flujo de transicidn del estado Registrado a En Proceso.
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Al seleccionar el estado En Proceso, podra visualizar la siguiente ventana:

Detalles
1_0_9:-_-{5@ S Atz Al Descripcion |
Descripesda [
# R et sctudizate ERB ool regstres 0

& R rticuo requiere Xtuatizacion.
# R Cantwo sprobedo
L€ : >

[ascior |

F. En esta ventana seleccione la razén por la cual se instaura la transicion del Estado Registrado al estado
En Proceso.

Configurar Razones de Creacidon

Una razén de creacion es el motivo por el cual un caso pasa de un estado a otro; en la consola de especialista,
las razones de creacion se visualizan de la siguiente manera:

| el Guardar &3 salir [E] Encontrar Equivalents (-4 Enviar carreo electrénico

¥ Salicitudes v APPLICATION ADMINISTRATOR Proyecto: Replica + Inicio >> imi de Servicio >> R imiento de Servicio
&, Requerimientos de Servidie ¥ - — —
Editar / Detalles - Requerimientos de servicio
Caso —
v —— Caddigo del Caso: 1016
Histarico Auter APPLICATION ADMINISTRATOR & Detalles - Cliente
Relaciones clients | 4 ppricaTion ApminisT v |42 @ 8 Estado NOMBRE APPLICATION ADMINIST
TR - . = — ALIAS ADMINISTRATOR
- P‘K/. Compafila ,—,|p B 'Rﬂzon I honl espeﬂ'“ta v DEPARTAMENTO
oluciones estion del especialista 5
(= ] Yol Tipo de Registro Web = DIRECCION UNO
== : DIRECCION DOS
7 I v Impacto || Baja v Categorfa [Casos de prueba v \f) DIRECCION
o TRES
Urgencia | Baj. v Servicio . & -
'# Problemas v — Alusria M TELEFONO UNO
- dad | Baja v Grupo de Especialistas | Primer Nivel v TELEFONO DOS
F Cambios & Especialista APPLICATION ADMINISTRATOR v TELEFONO TRES
EXTENSION
O Tareas ¥ ANS 10 min = =
@ Alarmas ¥ TELEFONO
Jerarquia: Casos de prueba MOVIL
& Base de Conocimiento ¥ Descripcidn CORREO cesar.bejarano@aranda
- ELECTRONICO
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A. Paracrear unarazon, dar clic en Nueva razén.

B.

C.

En la casilla “Descripcion” se redacta la nueva razén y finaliza al dar clic en Guardar.

APPLICATION ADMINISTRATOR 16042015 105530

. Replica

Editar / Tramsiclon

| Deratles

Una vez creada la razén, se selecciona y posteriormente clic en Asociar.

Aranets BERVEE DES

APFLICATION ADMENISFRATOR 167042935 1408 04

« Roplica

ereten

& © Todon bse devechor remarvasor. Arsnds Sohwace Corporvies

Nota: En una transicién es posible asociar mas de una razén, segln se requiera.

D. Para eliminar una razén de transicion, dar clic en el botdon Eliminar *®
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E. Para editar una razon, clic en el botén Editarl 5?

» Categoria I Incidentes
Registrado
l Cerrado
En proceso

F. Al seleccionar Guardar, se guardara el Flujo de Transiciéon configurado; se debe repetir el mismo
procedimiento para crear todos los flujos de transicién para cada estado.
G. Sidesea eliminar una relacién, primero seleccidnela, al hacerlo ésta se tornara color rojo:

= Categoria Incidentes

Registrado

Cerrado

Suspendido

ﬁ Borrar

H. Seleccione la opcién
transicién alguna.

para eliminar la relacion, al hacerlo, quedan los dos estados sin

El ciclo de vida del flujo pasa a través de diferentes estados, inicia siempre con un Unico estado inicial y termina
con varios estados finales (por lo menos un estado).
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El flujo de estados debe ser definido de acuerdo a las necesidades del negocio; se debe tener en cuenta que
exista un estado inicial y un estado final; Aranda software recomienda las siguientes transiciones de acuerdo
con los estados sugeridos anteriormente:

Flujo de estados para incidentes:

Registrado —wEn Procese —w Suspendide — Selucionade —w Cerrado

Flujo de estados para problemas:

Registrado——w Evaluacion del error—w Error conocido—w Solucicnado——w Cerrado

Flujo de estados para Tareas:

Registrada —w Asignada ——wEn Proceso ——w Realizada —w» Revisada

Flujo de estados para Requerimientos de servicio:

Registrado— Asignado — En proceso —p.Solucionado —» Cerrado

Flujo de estados para catalogo de servicios:

Nuevo ——pAcCtivo —— Inactivo

Flujo de estados para Articulos:

Registrado —— En revision ——» PlUblico——» Obsoleto
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Nota: Debe tener en cuenta que una vez que el registro haya sido cerrado, éste es archivado en la base de datos
incluyendo toda la informacidn e historia y ya no se visualizara en la consola; sin embargo, los registros cerrados
permanecen disponibles y pueden ser ubicados a través de las opciones de busqueda de la aplicacidon; estos
también son incluidos en los reportes y estadisticas.

Creacion de Compaiiias

Para realizar una gestion eficiente sobre los casos y contactar oportunamente al cliente, es importante tener la
informacién completa de las compaiiias a las cuales se proporciona soporte; la informacion de las compaiiias, en
la consola de especialista (ASDK), se visualiza de la siguiente manera:
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-

Inicio >> Requerimientos de Servicio >>

Informacion Basica

mail ~ || Registrada

carlos Andrés castro

HACHL.CO

Relaciones

jol

jol

Tareas

Defina la atencion del cliente

Aranda Virtual Support - Requerimienta

Houardsr ey en)
Cliente
Mk
- Carlos Cast
ny Orozeo Figueroa ¥
Colombia
Bogotd
v | |HIGH

SOPORTE v | ® | Consulta
S RTE e iam
Defina el nivel de prioridad

HIGH v || Low

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

siguientes pasos:

A. Ingrese al sitio BASDK y seleccione Opciones — Compaiia:

B. Clic en Nuevo.

APPLICATION ADMINESTRA TOR

C. De inmediato se despliega una ventana compuesta por tres opciones diferentes, en las cuales se debe

diligenciar toda la informacidn relacionada con la organizacion; en la pestafia Detalles debe proporcionar
los siguientes datos:

- Nombre de la empresa: En este item, diligencie el nombre de la compaifiia.
- Identificador de la empresa: En este item, diligencie el NIT de la compaiiia.
- Contacto: En este item, diligencie un contacto directo con la compaifiia.
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- Correo electrénico: Correo electrénico del contacto.

- Sitio web: Sitio web de la compaiiia.

- Descripcion: Escriba una breve descripcidn de los servicios o productos que ofrece la compaiiia.
- Pais: Pais en donde se encuentra ubicada la compaiiia.

- Ciudad: Ciudad en donde se encuentra ubicada la compaiiia.

[ Araman STRVEE OS5 Carf gorpsin E

. APPLICATION ACPUAISTRATOR 100422308 010 M

|0 Computa
Ootsdos Roplica
| o= e ——
Campod sbcnssles - e
Compotin R L
Comeets | Carres Dectranes
.w Wet [ Cwsirgoes
o . Cooted { .

O\ © Toden les Cerwites resarvadon. Arands Sohnary Corperaton

D. En los campos Direccion (1,2,3), Teléfono (1,2,3) y Celular registre las direcciones; los nimeros de
teléfono; la extension, y el nimero movil de contacto de la empresa:

Aranda SERVICE DESK ® Configuracion ﬁ?/
Guardar () Salr i
0 compafia Claudia Lorena Cortes Garzon 31/08/2015 11:50:5%

e Gestion de Tecnologia-SAU

‘Comentarios Direccién
Dirsccién 1 Direccién 2

e (cL 15 29830 | ‘ |

Usuarios y Compafifas Direccién 3 ‘ | Teldfono 1 ‘ |
Teléfono 2 ‘ | Teléfono 3 ‘ |
Ext (52158 | Calular ‘ |

.\ © Todos los derechos reservados. Arands Software Comporation

E. En el campo Campos Adicionales, ingrese informacién adicional que se considere necesaria, pero que
no es solicitada en las opciones anteriores:
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Aranda SERVIGE DESK @ Configuracin ‘ ﬁ?/
' Guardar Salir
m Compaiis ¥ Claudia Lorena Cortes Garzon 21/08/2015 11:50:56
petalle Gestion de Tecnologia-SAU
Direceion Editar / Compaiiia
‘Comentarios.
Campos
Campes adicionales AD_VENDOR1 AD_VENDORZ
Usuaries y Compsiias

AD_VENDOR3 AD_VENDOR4

AD_VENDORS

AD_VENDOR7

AD_VENDORS

\. |
[ \
AD_VENDORS ‘7‘
\ \
" ‘ AD_VENDOR10

\

\ \

\ \
AD_VENDORS ‘7"

\ \

5\ & Todos les deraches reservades. Aranda Seftware Cerperation

F. Después de haber suministrado los datos necesarios, haga clic en Guardar.

G. Automaticamente se habilitan dos opciones: Comentarios y Usuarios y compaiiias.

Arnndn SEVICEOEK " Corfigurssiés “in g
oot @ s
n w 1 19:03:30
Detnles Replica
= A
Campot adonsles - Owtalies
e e
Contatn Gidea {Carree Becwonco rsvagerRacon
seower | NN /prxena com [peseracsin [ prueda :

:\ © Tades los Serechos reservados. Aracda Seltware Corporstisn

H. En el campo Comentarios realice las observaciones que se requieran relacionadas con la compaiiia.

I.  Unavezla compaiiia ha sido creada, es importante definir los usuarios que se encuentran asociados a la

misma, para realizar esta configuracién, dar clic en Usuarios y compaiiias.
J.  Clic en Asociar
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| & 4 € D senidorpruebas BASDK Mann Pages/Cerrguny angn 1« S =

Arhrmle SERVEE DESE Y Corfgerssan

0 Compote ¥ APPUICATION ADRINESTRATOR 165470538 5018 ae
Ootales Replica
: e
Comartann
Campes sdcinnies Y TT—
Weeatms § Compaliat X cessiocar
ORI e b a0 | TN i P R B S e
e A .

K. Posteriormente, aparecera una ventana de busqueda, alli, ingrese los criterios necesarios para realizar
la busqueda de los usuarios registrados en la base de datos; por ejemplo: ingrese el 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 elija la opcién Buscar

Nota: Los usuarios que se deseen asociar, deben haber sido creados previamente en el médulo Profile.

i Aranda BLOGIK® Web Edition

N
Buscar Usuarios

Iﬁ Adicionar x Borrar ﬁ Buscar E Seleccionar @ Cerrar |
Adicione uno o varios criterios de blisgueda y después de clic en "Buscar”

Campo Condicidn Valor
[NonBRE v

Campo Condicidn Valor
Nombre Alias

Agente de Pruebas Pruebas
APPLICATION ADMINISTRATOR ADMINISTRATOR
APPLICATION ADMINISTRATOR pperez

Carles Eduarde Sanchez Parra csanchezp

Cesar Augusto Bejaranc Parra cesar.bejaranc
Daniel Fernande Zipa Guerra dzipa

Hector Fabian Moreno hmoreno

Jeissen Vicente Torres jtorres

Luis Celis leelis -

L. Seleccione los usuarios que desea asociar y presione Seleccionar.

M. Para desasociar uno o mas usuarios, seleccione el usuario y haga clic en Desasociar.
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Aranda SERVIGE DESK®@ Configuracion

APPLICATION ADMINISTRATOR 16/04/2015 19:15:44
Detalles

» Replica
Direceidn -
Comentarios Editar / Compaiiia
Campos adicionales

o 7 Asociar Usuarios

Usuarios

Arrastre un encabezade de columna v soltar aqui para agrupar per esa columna

APPLIC ATION

Agente de Prucbas
Luis Cetis

Jeisson Vicente Torres

Encuesta
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Para identificar las debilidades y/o fortalezas, y establecer un mejoramiento continuo en la atencién de la gestién
de servicios, se puede disefiar una encuesta de satisfaccién; dicha encuesta podra ser enviada al usuario desde
la consola FRONT END en un correo electrénico; la encuesta de satisfaccion se visualiza de la siguiente manera:

ol X

Descripcion del caso

Fecha: Thu, 28 May 2015 12:09:30 -0500

Asunto: Edicion campos adicionales Avanzados REQ

Descripcion: -

1 3
Solucion

Fara la implementacion de [ solucion en e cliente se debe realizar el procese de parchado de todos 105 productos
Aranda.

Se recomienda antes de realizar el parchado, leer la documentacion de las notas de versidn publicadas con cada
producto

Los instaladores v Iz documentacion se encuentran disponibles en el sitio www.arandasoft.com/kb

La pregunta que aparece con (*) es obligatoria.

Como calificaria la actitud, disposicion y conocimientos del ingeniero de soporte que atendid el
caso (Califique de 1 a 10, siendo 10 la calificacion mas alta y 1 la calificacion mas baja)

Una vez el caso cambie a estado solucionado, el usuario podra visualizar el link de la encuesta de dos maneras:

podra hacerlo en el sitio USDK, o a través de un correo electrdénico, cuyo envio puede ser configurado en una
regla.
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A. A continuacidn se visualizara el procedimiento a seguir para formular las preguntas de la encuesta,
primero se ingresa al sitio BASDK y se elige Opciones — Encuesta

AR oAl Ta N S R ) T SO BN RO [ €5 (e
JET =

B. Clic en Nuevo.
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. APPLICATION ADMINISTRATOR L604/2318 2027144 gl - Deesty
Proyectos Replica [fepiiea  ¥]
’ b .
L
Ucescias 0 10 rebie que axis vienta amar: a0 Intan las preg el #n antunsts fe sehafarcian do servitm.
Accnrer
= I
Compatia
Frovumats —H
P o NTRID® U0 SPCRDRTA) 30 COLAIVIR 3 DU AR DAY APUSET [N S8 TR

C. Diligencie cada item solicitado:

Pegunta: En este item se redacta la pregunta a realizar.
Tipo: Define el tipo de pregunta (Abierta o cerrada).
Activo: Puede establecer si la pregunta esta activa.
Obligatorio: Puede definir si la pregunta es obligatoria.

Ar ot SEEVDECSER

APPLICATION ADMEMIS TRATOR | L2472018 2808 01

Rephca

Prmprte Como catticoria & 2:3ud. Sgx
e Bk Cterehs
Actve -

Leegammon .

Pregunta cerrada: Son preguntas que contienen respuestas predefinidas, por ejemplo: un “SI”, “No”, un
“Bueno”, “Regular”, “Malo” etc.

Pregunta abierta: Son aquellas cuya respuesta debe contener como minimo una pequefia descripcién u
observacion.
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A continuacidn puede visualizar un ejemplo de los dos tipos de preguntas, cerrada y abierta:

Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al tiempo de atencion del caso. (Califique de 1 a
10; siendo 10 la calificacion mas alta y 1 la mas baja.)

Observaciones:

D. Clic en Guardar.

Configurar encuesta para disparar una regla

Las encuestas permiten disparar reglas, las cuales se activan de acuerdo a la respuesta proporcionada por el
usuario (esta caracteristica solo tiene funcionalidad en preguntas cerradas). Por ejemplo, si en la encuesta se
tiene definida la pregunta “¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto al caso?”, y las respuestas configuradas
son “Buena”, “Regular”, “Mala”, y un usuario insatisfecho con la gestién del caso o la atencidn proporcionada
escoge la opcién “Mala”, es posible configurar la encuesta para que dispare una regla que devuelva el caso al
estado en proceso y se gestione nuevamente una solucién, en el momento en que esta opcién es elegida.

Nota: Para ver la configuracidn de las reglas dirijase al capitulo 2.4.7.1 Creacidn y edicién de reglas.
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Aranda SERVICE DESK® Configuracion
APPLICATION ADMINISTRATOR 16/04/2015 21:02:46

e > Replica

Resumen

a la encuesta de satisfaccion de servicio.

[ En I rejilla que esta viendo se listan las preg:

Acciones
Estados.

Compafiia =
Encuesta
Pr o Arrastre un encabezado de columna v soltar aqui para agrupar por esa columna.

2

® ® &
SRS

Test

Registrar informacion de proveedores

A. Para configurar proveedores, ingresar al sitio BASDK, clic en Opciones — Proveedor
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B. Clic en Nuevo.

APPLICATION ADIINISTRA FOR WS e

Rephca  (fepics o)

300 o of Sviade de provesdares

C. A continuacion se despliega una ventana compuesta por tres pestafias diferentes, en las cuales se debe
ingresar toda la informacidn referente al proveedor o tercero; en la pestaia Detalles registre lo
siguiente:

- Proveedor

- ldentificador

- Contacto

- Correo electrénico
- Sitioweb

- Descripcion

- Pais

- Ciudad

Aranda SERVICE DESK @ Configuracion

P - ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 16/04/2015 19:55:40

Detalles

Direccién

- Replica

Nuevo [/ Proveedor

Campos adicionales

Detalles

Proveedor ] Identificador

Contacto

Sitio Web ] Descripcidn

Pais

_ [

Correo Electrénico [ ]
[
[

v Ciudad

&\ @ Todos los derechos reservados. Aranda Software Corporation
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D. Enla pestafia Direccion registre las direcciones; los nUmeros de teléfono; la extension, y el nUmero movil
de contacto de la empresa.

E. En el campo Campos Adicionales, ingrese informacién adicional que se considere necesaria, pero que

no es solicitada en las opciones anteriores:

Después de haber diligenciado los datos necesarios, clic en Guardar.

G. Automaticamente se habilitan la opcidn, Comentarios.

H. En el campo Comentarios realice las observaciones que se requieran relacionadas con la compaiiia

m

Opciones de configuracion

En esta seccidon se realiza la parametrizacién de los grupos, categorias, servicios y demas funciones
correspondientes al proyecto, a continuacién se detalla cada item:

Grupos Especialistas

Los grupos de especialistas creados en Service Desk, definen los diferentes grupos que segun su especialidad,
estan involucrados en la atencidon y resolucién de casos reportados. Los grupos especialistas que se crean en el
proyecto son diferentes de los grupos de trabajo creados en profile, ya que los usuarios de los grupos de trabajo

(profile) se les configuran los permisos de acceso a las aplicaciones, aunque pueden ser los mismos nombres, su
funcionalidad es diferente.

Creacion de Grupos de Especialistas

A. Ingrese a Aranda Service Desk Blogik Web (IP_Servidor/BASDK), dirijase a la pestafia Configuracién >
Grupos especialistas, ubicada a la izquierda:

&~ G localhost/f

| N |

rodoJ

suonnguracion

.

¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 07/04/15 14:54:40

Mi Proyecto v

Puede asociar especialistas a diferentes grupos .

e o ingrese el nombre y el responsable del grupo:

B. Seleccione Nuevo
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Y Srmeere: »

& 2 € [} localhost/BASDK/Main/Pages/Group.aspx

Arands SERVICEDESK® Confaguracion

APPLECATION ADMIINISTRATOR 07/04/15 18:53:53

. Mi Proyecto

ME Grup) Especaista

N i v B Al

l APPLICATION ADMMNISTF v |

Editar un grupo de especialistas

Aqui podra cambiar el nombre del grupo de especialistas; configurar quien sera el responsable de dicho grupo,
0 asociar especialistas al mismo; por ejemplo, el responsable se define para que las alertas de vencimiento de
los SLA lleguen al e-mail del especialista.

A. Elija el grupo especialista que desea editar y haga clic en g

Aranda SERVICE DESK ® Configuracion

¥ SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 26/05/15 09:38:40

“G{ Configuracién » Mi Proyecto  [Mi Proyecto v
|Gn.|p05 de Especialisla5|

Puede asociar especialistas a diferentes grupos .

Balanceo

Procedimientos - tareas

Plantilla Grupos de Especialistas

Interfaz

= Arrastre un encabezado de celumna y seltar aqui para agrupar per esa columna
Configurar correo

MHombire

Banner
Moticias Datacenter
Plantilla correo Infragstructura
Matriz prioridades Mantenimiento
Campos adicionales Operaciones
Mapeo de Campos Adicionales Operadores
Vistas Seguridad
Case Creator
Dias de las Reglas

B. Encontrard la pestafia Datos Generales y Asociar Especialistas.
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Aranda SERVICEDESK ™ Configuracion

G ~ SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 26/05/15 09:33:17
Datos Generales » Mi PI‘OVECtD
Editar / Grupo de Especialistas
Momb
embre [Datacemer ]
Responsable | APPLICATION ADMINISTF v |

Asociar usuarios a grupos de especialista

A. Elija el grupo especialista al cual desea asociar usuarios, para hacerlo haga clic en#==; luego dirijase a

la pestaia Asociar Especialista; en seguida haga clic en asociar‘g; después, ingrese el nombre del
especialista, haga clic en buscar; seleccione el especialista, y haga clic en Seleccionar.

-‘ APPLICATION ADMINISTRATOR 16/04/15 16:55:51

|+ Mi Proyecto [ Proyecto v

Puede asociar especialistas a dferentes grupos .

Grupos de Especialistas

TR U eNCAbeIado e COMNITIS ¥ SGLAT SOU DTS ARTUDST Por &4 columna

N

Momtee
Datacenter
Infragstructun
Manterimieeto
Qpmracoe:
Qperadaces
Segundad
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Aranda SERVICEDESK® Configuracion

E Guardar @ Salir

@ Grupos v SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 26/05/15 09:33:17
Datos Generales . Mi Proyecto

| Asociar Especialista

Editar / Grupo de Especialistas

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

Alias Costo

& $& ADIINISTRATOR

: Aranda BLOGIK® Web Edition

Buscar Especialistas

% Adicionar ﬁ Borrar ﬁ Buscar §§ Seleccionar @ Cerrar |

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

Campo Condicién Valor
Faminatata:
Campo Condicién Valor

Resultados

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

Hombre Alias

APPLICATION ADMIMISTRATOR ADMIMISTRATOR

Desasociar usuarios de grupos de especialista

A. Para desasociar usuarios de un grupo de especialistas, debe seleccionar el grupo especialista del cual
desea desasociar los usuarios; para llevar a cabo este proceso, haga clic en £==, Jluego, seleccione el

usuario que desea desasociar y haga clic en ﬁ; a continuacion, confirme si desea desasociar al usuario
del grupo seleccionado; tenga en cuenta que el usuario a desasociar no debe tener ningun incidente,
requerimiento, cambio o problema asociado; si el usuario tiene casos abiertos, no se podrd desasociar
del grupo especialista a menos que se gestionen los casos hasta su respectivo cierre o sean enrutados a
otro especialista.
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Aranda SERVICEDESK® Configuracion

SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 26/05/15 09:38:40

» Mi Proyecto  [Mi Proyecto

Grupos de Especialistas

Puede asociar especialistas a diferentes grupos .

Balanceo

Procedimientos - tareas

Plantilla Grupos de Especialistas
Interfaz .

Arrastre un encabezade de celumna y seltar aqui para agrupar per esa columna
Configurar correo

Banner

Maoticias ’7 Datacenter
Plantilla correo Infraestructura
Matriz prioridades Mantenimiento
Campos adicionales Operaciones
Mapeo de Campos Adicionales Operadores
Vistas Seguridad
Case Creator

Dias de las Reglas

i M & [D localhost/BASDK/Main/Pages/Group.aspx?ld=23

Aranda SERVIGE DESK @ Configuracion La pagina en localhost dice:

;Desea quitar el especialista seleccionado?
SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 2§

Datos Generales | Aceptar | [ Cancelar I

=

» Mi Proyecto
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Balanceo

El balanceo de casos es la opcidn en la cual se asignardn los responsables de los casos cuando estos son creados
desde la consola de usuario, o por el proceso de reglas. Existen tres tipos de balanceo:
Al especialista con menos casos, al especialista con menos carga, al responsable del grupo.

Para utilizar esta caracteristica, es necesario configurar al servicio, un grupo de especialistas por defecto, ya que
sobre este grupo se efectuara el balanceo:

Archivos Compartidos

Estads Impacts

ACTIVD v Baja ¥
Respoansable del Servicio

F v &

PO por detecto

Infrasstructura T

A nar defect

MEDI: (120,240) T

Calendario

[ L]
Descrnipcio

Sernvicio que permite companrti
nformacion en la red corporativa

A. Asignar al especialista con menos casos: La asignacién funciona adjudicando casos al especialista del
grupo que en ese momento se encuentre con menos casos asignados, teniendo en cuenta los casos que
se encuentren activos en la aplicacidn; esto implica que todo caso que sea visible desde la consola, es
tomado como un registro para la asignacidn de los casos; se tomardn en cuenta la totalidad de los casos
sin importar a que grupo de especialistas pertenezca, en caso de que el especialista pertenezca a mas de
un grupo.

B. Asignar al responsable del grupo: Se adjudican casos al especialista, que se encuentre configurado en la
consola Blogik, como especialista responsable del grupo al que pertenece el servicio.

C. Asignar al responsable con menos carga: La asignacidn funciona adjudicando casos al especialista del
grupo que en un momento determinado, cuente con una menor carga (calculada en minutos); esta carga,
es calculada en base a todos los casos activos que se encuentren en la aplicacion (Casos visibles en
consola); para hacer uso efectivo de este tipo de balanceo, se debe tener en cuenta que la carga de un
especialista varia constantemente y se reduce en cuanto aumentan los tiempos del caso.
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Para efectos del calculo de la carga que tenga un especialista en un momento determinado, se toman
los tiempos configurados por caso en el ANS (SLA) y se les resta el tiempo transcurrido de un caso.

CARGA = (TIEMPO DE ATENCION ANS + TIEMPO DE SOLUCION ANS) — TIEMPO TRANSCURRIDO DEL
CASO.

De manera tal que, se hara la sumatoria de la carga de todos los casos y se asignard el caso al responsable
cuya carga sea menor y se encuentre listado en el grupo de especialistas a quienes se asignara el caso.

Procedimientos — Tareas

Un procedimiento esta conformado por varias tareas o pasos que se deben llevar a cabo en un orden légico para
realizar determinada actividad relacionada a un cambio o llamada de servicio.

A. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion -> Procedimientos ->
tareas.

l' e CEDESK " LOMIGUISEIoN:
i ] Muwre Predmient [ have Tarms 7 Eter Tacen € Bocrs

DCONe: E3 APPLICATION ADMINISTRATOR | 4715 16:59:5

Categoria Cambion v

Nosstee Descrpesin

B. Haga en Nuevo procedimiento:

C. Ingrese el nombre y la descripcion del procedimiento.
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Aranda SERVICE DESK © Configuracion

'SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 26/05/15 09:50:03

. Mi Proyecto
Nuevo / Procedimiento
Thulo | Procedimiento1
Descripcion Descripcion del procedimiento.

=R
D. Paraguardar el procedimiento, haga clic en

. . . Salir
E. Cierre la ventana haciendo clic en L

F. Sidesea deshacer el registro (nombre/descripcién), haga clic en

G. Sidesea editar el procedimiento, debe seleccionarlo y dar clic en el botdn editar:
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Aranda SERVICE DESK™ Configuracion

SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 26/05/15 09:50:48
S . wi proyecto (Ememss :

Puede configurar los procedimientos y las tareas.

Procedimientos - tareas

. Categoria | Cambios v

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

Banner

Plantilla correo
Matriz prioridades
Campos adicional
Mapeo de Campos Adicionales
Vistas -

Case Creator

Dias de las Reglas
Notificacion de Encuesta

Aranda SERVICE DESK = Configuracion

SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 26/05/15 09:50:03

» Mi Proyecto

Nuevo / Procedimiento

' Procedimiento1
Descripcion del procedimiento.

H. Para borrar el procedimiento, debe seleccionarlo y posteriormente, clic derecho sobre el mismo,
finalmente, clic en borrar:
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26/05/15 09:53:29

w2 Configuracion . Mi Proyecto [ Proyecto v
Grupos de Especialistas Puede configurar los procedimientos y las tareas.
Balanceo
Plantilia Procedimientos - tareas
Interfaz
. Categoria | Cambios v]

Configurar correo -
Banner Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
Noticias Nombre Descripcion
Plantilia correo Procedimientnl Procedimientol
Matriz priori DNmo

prioridades
Campos adicionales
Mapeo de Campos Adicionales ¢ sorrar
Vistas
Case Creator
MNise Aa lac Dontac

Crear y asociar tareas al procedimiento
En el panel central, seleccione el procedimiento al cual desea asignar las tareas.

A. Clic en Nueva tarea sobre el panel superior izquierdo.

Aranda SERVICE DESK® Configuracion

[ e e | [ ]

Ej Opciones ¥ SAMNJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 26/05/15 09:56:33

<4 Configuracion > Mi Proyecto  [WiProyecto v
Grupos de Especialistas

Puede configurar los procedimientos v las tareas.
Balanceo

| Procedimientos - tareas

Plantilla Procedimientos - tareas
Interfaz
» Categoria | Camibi A
Configurar correo
Temres Arrastre un encabezado de columna v soltar agui para agrupar por €sa columna
Moticias Mombre: Descripcicn
Plantilla correo Procedimiento1 Procedimiento1
Matriz prioridades

Campos adicionales

Mapeo de Campos Adicionales
Vistas

Case Creator

Dias de las Reglas

Netificacion de Encuesta

B. Ubiquese sobre la pestafia Datos Generales e ingrese los datos solicitados:

e Titulo: Nombre de la tarea.
e Descripcidn: Realizar una breve descripcion de la tarea.
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e Calendario: Definir el calendario a utilizar para desarrollar la tarea.
e Duracién: Tiempo de duracion de la tarea.

Arandn SERVICE DESK ™ Canfiguraciin

SAMFUAN CAMACHD MILAGRO: ISABEL I7/04/15 50040028

» Mi Proyecto

Muava / Taraa

Tareai

[Pascripcisn Descripciin de la tarea]|

Calendario | Contro de Datos .
|Buracidn

Guardar

C. Paraguardar latarea, clicen

E Salir
D. Cierre la ventana haciendo clic .

Asignar el orden de las tareas

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

Plantilla Procedimientos - tareas
Interfaz
Confiqurar correo - Categoria Cambios v
Banner Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
Noticias ‘Nombre Descripcion
Plantilla correo Procedimientol I Procedimientol
Matriz prioridades
Campos adicionales
Mapeo de Campos Adicionales
Vistas
Case Creator
Dias de las Reglas
Notificacién de Encuesta
Configuracién de moneda
Reasignaciones
Turnos
2| Guicnes ¥
|f! Itil ¥
|ﬁ;'| Consola de Usuaria ¥
& Cambiar Contrassia - | Pégina 1 de 1 - Total registros 1.
kw Cambiar
o salir J Hombre Descripcién Tipo de tarea
Tarea | Tarea (o)
Tareal Descripcién de la tareal @
i) T ey
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B. Seleccione la tareay haga clic derecho -> Editar.

Reasignaciones

Turnos

| Pagina 1 de 1 - Total registros 1.

Tarei Tarea
Nuevo
Tqe jEdiIar | Descripcion de la tareal
| == 1
*Borrar Jescripcion tareal

C. Ubiquese sobre la opcion Predecesores y haga clic en la tarea > editar

Aranda SERVIGE DESK® Configuracion

SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 22/09/2015 10:04:41

Datos Generales

» Mi Proyecto

Predecesoras

Nueva / Tarea

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

2 Actualizar
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Aranda SERVICE DESK® Configuracion
‘Eﬁ Tarea

Datos Generales

SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 22/09/20153 10:04:41

» Mi Proyecto

Nueva / Tarea

Predecescras I

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

@M 2 Actualizar
Hombre Descripcidn
/l ﬁ Tareal

En la ventana que aparece ubiquese sobre la pestafia Predecesores y haga clic derecho -> Nuevo.
E. En el campo Predecesor, seleccione el nombre de la tarea que antecede a la que esta configurando.

€ > C |[ localhost/BASDK/Main/Pages/Task.aspx?ld=1&preld=5

SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 27/04/15 10:45:53

Datos Generales + Mi Proyecto
Predecesoras

I} Nueva / Tarea

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

Adicionar # Actualizar
Nombre e

Tarea ‘ Tarea |

Procedimiento ‘ Procedimiento1 |

Predecesoras | Tarea2 v

ﬁ Salir
G. Cierre la ventana de los predecesores haciendo clic en .

F. Paraguardar el cambio, clic en

H. Siga los pasos anteriores para asignar el orden a las demas tareas.

Creacion de plantillas para la creacién de casos

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com




Aranda SERVICE DESK V.8 Aranda SERVICE DESK V.8

Las plantillas permiten agilizar el registro y manejar de manera mas eficiente aquellos casos que son repetitivos
y/o que tienen caracteristicas similares; el objetivo de las plantillas, es poder tener predefinido en ellas el
impacto, el tipo de registro, la categoria, el servicio y el especialista, lo cual evita que al momento de crear un
caso, deban ser seleccionados uno a uno estos items, permitiendo asi al especialista, crear los casos de manera
mas rapida y eficiente.

&= C f | [ webasdk/ASDK/Main/Pages/ServiceCall.aspx el @ =
225 Aplicaciones UltraVNC = View top... ':)] Question: How can L. <% Send Ctrl-Alt-Del Tr...  4#* Send Ctrl-Alt-Delete... E

Aranda SERVICEDESKEE

E Iﬂi Guardar @ Salir

Q, Requerimientos de

[E[] Guardar como Plantilla

Proyecto: Soporte

Consulta preventa

Caso Consulta Prevenda BR
Datos Adicionalefprueba Web
Prueba 1
7 Incidentes uno te - 53 @ Estado
= Generacion de instaladores
'F Problemas Generacion de instaladores Jeremy paiiia v Q - 3] Razon
[Auto_Expa
:j‘ T Aranda v 2 Tipo de Registro
Impacto i i Categoria
& Tareas ¥ p Sin definir v g
@ Urgencia Sin definir v Servicio
Alarmas ¥
v Pricridad Sin definir v Grupo de Especialista
& Base de Conocimiento ¥

Especialista

|'I-_‘| Reasignacicn ANS

<

<

~ . o

n Cambiar Contrasefia lerarguia
Descripcion
[

<%

- -
sa Salir

Para crear una plantilla similar a la que se puede apreciar en la imagen anterior, es necesario seguir los siguientes
pasos:

A. Ingresar al sitio de administracién y configuracion de Aranda Service Desk BASDK.
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| [3 Misitio/basdk/
3 UitraVNC - View top... [} Question: How canL.. ¥ Send Ctri-Alt-Del Tr.. ¥ Send Ctri-Alt

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacién
|ARANDA v |

il

CONFIGURACION

Aceptar]| [Cancelar| [¢Olvido Ia ]

‘E\ @© Aranda Software Corp.

B. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion = Plantilla.

Aranda SERVIGE DESK & Configuracion
DNI.IE‘UD fEditar ﬁ Barrar

BN Opciones ¥ Hector Moreno 12/04/2015 11:06:48

4 Confguraden . Soporte

Grupos de Especialistas

Aqui podrd ingresar la informacion sobre las plantillas
Balanceo

Procedimientos - tareas
I Plantilla Pla
Interfaz

= Categoria Incidentes r

Configurar corren

Mg Arrastre un encabezado de columna vy soltar aqui para agrupar por 5a columna
Naoticias Nombre Usuario
Plantilla corree IncDesadsdk Juan Guillermo Nifio

C. Enlapartesuperior del panel central, en el campo Categoria, seleccione los tipos de casos para los cuales
desea crear la plantilla (Incidentes/Requerimientos de servicio/Problemas/Cambios). Las plantillas
creadas se podran visualizar en el panel inferior de acuerdo al tipo de caso que se haya seleccionado en
la opcidn Categoria.
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Hector Moreno 12042015 11:06:48

. Soporte

Aqui podrad ingresar la informacion sobre las plantillas

. Categoria  [incidentes 7

Incidentes

Arrastre un encabg par por esa celumna

Problemas

Momt Cambios U X
Requerimientaos de Servicio

IncDesadsdk Juan Guillermo Nino

D. Desde la barra de iconos horizontal, haga clic en Nuevo.

Aranda SERVICE DES| nfiguracion

E. En la interfaz de Nueva Plantilla se podrdn seleccionar cada uno de los campos que se desean
predeterminar; como requisito minimo, se requiere de un Nombre para que la plantilla pueda ser creada.

Nuevo / Plantilla

Nombre NuevaPlantilla|

Impacto ISlmdefﬁmr—vl
Urgencia ’m—'|
Prioridad | Sin definir v |

Tipo de Registro [Incidenles ]
Categoria | v |ﬁ
Servicio I—'I
Grupo de Especialistas ’—'l
Especialista | h |

ANS | 7]
Cliente | v |6®x
Compafiia | v | ﬁx
c1 | A |£’%

Como se puede apreciar en la imagen anterior, los campos que se pueden predeterminar son:
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CAMPO DESCRIPCION

Impacto Se puede predeterminar que el Impacto sea Alto, Bajo o Critico.

Urgencia Se puede predeterminar que la Urgencia sea Alta, Baja o Critica.

Prioridad Al igual que cuando se crea un caso en ASDK, la prioridad se define de

acuerdo a la configuracién realizada en la Matriz de Prioridad; es decir, la
prioridad depende de lo que se haya seleccionado en Impacto y Urgencia.

Tipo de Registro El Tipo de Registro no es configurable y viene definido segln el tipo de caso
que se haya seleccionado en el punto C. (Tipo de casos seleccionados en
Categoria).

Categoria Se puede predeterminar una de las categorias creadas en el arbol de

Categorias (Se deben haber creado categorias previamente).

Servicio Solo se puede predeterminar el servicio si una Categoria ha sido
seleccionada previamente, de lo contrario, no se podra hacer ninguna
seleccion en esta opcidn; solamente se pueden seleccionar los servicios
que pertenecen a la categoria seleccionada previamente.

SLA Solo se puede predeterminar el SLA si un Servicio ha sido seleccionado
previamente, de lo contrario, no se podra hacer ninguna seleccién en esta
opcién; los SLA que se pueden seleccionar son aquellos que pertenecen al
servicio seleccionado previamente.

Grupo Especialistas | Solo se puede predeterminar un Grupo de Especialistas si se tiene
seleccionado un Servicio previamente, de lo contrario, no se podra hacer
ninguna seleccién en esta opcidn; los Grupos de Especialistas que se
pueden seleccionar son aquellos que pertenecen al servicio seleccionado
previamente.

Especialista Solo se puede predeterminar un Especialista si se tiene seleccionado un
Grupo de Especialistas previamente, de lo contrario, no se podrd hacer
ninguna seleccién en esta opcidon; los Especialistas que se pueden
seleccionar son aquellos que pertenecen al Grupo de Especialistas
seleccionado previamente.

Cliente Se puede predeterminar uno de los usuarios clientes que se encuentre
asociado al proyecto.

Compaiiia Se puede predeterminar una de las compafiias que se encuentre asociada
al proyecto.

Cl Se puede predeterminar cualquiera de los Cl registrados en Aranda CMDB.

F. Guarde la plantilla presionando el botdn Guardar de la barra de iconos horizontal superior.

Aranda SERVICE DEsSK = Lonnguracion

I E:[i Guardar ﬁ Salir
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Editar o Eliminar una Plantilla Existente

Desde la interfaz de Plantillas, si desea hacer un cambio sobre una plantilla o eliminar una plantilla ya creada siga
los siguientes pasos:

A. Seleccionar la plantilla a editar o eliminar en el panel central

Plantilla
Interfaz
Canfi e corres Categoria Requerimientos de Servicio ¥
Banner
. Arrastre un encabezado de columna y scltar aqui para agrupar por esa columna
Moticias
Plantilla correo Nombre Usuario
Matriz prioridades PRUEBA APPLICATION ADMINISTRATDRI

B. Sidesea editar la plantilla seleccionada dirijase al menu horizontal superior y haga clic en Editar.

Aranda SERVIGE DESK @ Configuracion

? Editar 3 Borrar

Las opciones para editar son las mismas que al momento de crear una plantilla.

C. Sidesea eliminar la plantilla seleccionada dirijase al menu horizontal superior y de clic en Borrar.

Aranda SERVICE DESK* Lonfiguracion

| DNueun y Editarlﬁ Borrar I

Campos de Interfaz

Los campos de interfaz son aquellos que permiten visualizar informacidn de clientes, compafiias o Cl en la consola
Service Desk Front End y en el sitio ASDK; esa informacion es visible para el especialista al momento de crear o
gestionar un caso. El administrador de Aranda Service Desk puede disponer qué informacion puede ser visible

para el especialista y cual no, igualmente, puede agregar campos adicionales personalizados que solo apliquen
para su mesa de servicio.
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2
Cliente Hector Moreno - p & § Estado Registrado v JALIAS
- - MOMBRE
Compafila | b4 NDA COLOMBIA - éj@% Razdn Huevo r Departamento
[ ¥ 182 Tipo de Registro Mail v [TELEFONG UNO
= DIRECCION UNO
Impacto Alta A Categoria Aranda Software Metrix - Requerimient: ¥ 42 EXTENSION
- 0 ) Servici : AW
Urgencia Critica v Servicio SOPORTE | = TEITEFONO MOWIL
PAIS
Prioridad Alta v Grupo de Especialistas Desarrollo v Ciudad
Especialista Jaime Torres v SUCURSAL
ANS CORREQ
Soporte v @ ELECTRONICO
- MUMERO DE
Jerarquia: Aranda Software Metrix - Requerimiento IDENTIFICACION
Descripcién Sede
|j - -4 3 @ B I U|A- & | Fonthame T |RedlFon - | E = EiZ 2@
DESCRIPCION
% [VIGENCIA
\ Aranda SOPORTE
SOFTWAGF vie
COMPAFRITA
. , CONTACTO
Bienvenido, a continuacion la descripcion del caso. DIRECCION

hmoreno
Hector Moreno
SOPORTE
343534535

Colombia

hector.moreno@arandasoft.com

1024469187

SI

ARANDA COLOMBIA
JORGE OSORIO
Avda El Dorado 69 - 76 Edif

Xerox Piso 4

Los campos de interfaz estan definidos en tres tipos:

e Campos de Usuario: Estos campos son los que estan asociados directamente a los usuarios de Aranda y
cuya informacién se administra desde el modulo Aranda Profile.

e Campos de Compaiiia: Estos campos estan relacionados directamente a cada una de las compaiiias
creadas en Aranda Service Desk; |la informacidon que se presenta en estos campos se puede visualizar en
el sitio de configuracidon de Aranda BASDK en el menu Opciones - Compaiiia.

e Campos de Cl: Estos campos estan relacionados con los Cl creados en Aranda CMDB y los datos
relacionados a estos, se administran desde esta misma herramienta.

Los campos visibles en cada tipo son:

CAMPOS DE USUARIO

Grupo de Trabajo Comentario
Alias Nombre
Correo Electrénico Pais

Ciudad Departamento
Edificio Sucursal

Direccion Uno

Direccion Dos

Direccion Tres

Teléfono Uno

Teléfono Dos

Teléfono Tres

Teléfono Movil

Extension

Fax

Cargo

Jefe inmediato

Estado del Usuario
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Sede Piso

Numero de Departamento Usuario Activo
Fecha de nacimiento Foto

Tipo de Documento Numero de Identificacion
Adicional 1 Adicional 2
Adicional 3 Adicional 4
Adicional 5 Adicional 6
Adicional 7 Adicional 8
Adicional 9 Adicional 10
CAMPOS DE COMPANIA

Descripcion Compaiiia

Direccion Uno

Direccion Dos

Direccion Tres

Teléfono Uno

Teléfono Dos

Teléfono Tres

Estado EXT

FAX MOBIL
Correo Electrénico Website

NIT Pais

Ciudad Localizacién
Contacto AD_VENDOR1
AD_VENDOR2 AD_VENDOR3
AD_VENDOR4 AD_VENDORS
AD_VENDORG6 AD_VENDOR7?7
AD_VENDORS8 AD_VENDOR9Y

AD_VENDORI10

CAMPOS DECI

Categoria Centro de Costo
Ciudad Compaiiia
Departamento Edificio

Estado Etiqueta de inventario

Fecha de Aceptacidn

Fecha de Entrada Compaiiia

Marca

Modelo

Nombre de Cl Numero de Departamento
Pais Perfil

Piso Sede

Serial Ubicacion
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Configuracion de los campos de Interfaz

Para configurar estos campos de interfaz, debe seguir los siguientes pasos:

A. Entrar al sitio de administracion y configuracién de Aranda Service Desk BASDK:

[ MiSitio/basdk/
§ UitraVNC - View top... [ Question: How canL.. <% Send Ctri-Alt-Del Tr.. ¥ Send Ctri-Alt;

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacién
|ARANDA v |

Contraseiia

CONFIGURACION

Aceptar| [Cancelar| [¢Olvido la ]

‘:\ @© Aranda Software Corp.

B. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracién = Interfaz.

Aranda SERVICE DESK @ Configuracion

] Guardar
m Opciones. ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 12/04/2015 13:38:43 # Inicig > Interfaz
& Configuracién - CENTRAL DE SOPORTE Unidad de Servicio al Cliente PH  [CENTRAL DE SOPORTE Unidad de Servicio al Cliente PH ¥ |

Grupos de Especialistas Se podran modificar los nambres de los campos v activar o desactivar los campas visibles .
Balanceo

Procedimientos - tareas

Plantilla Configuracién Interface
.
ables
onfigurar correo
Subir Fila Bajar Fila

Banner
Noticias Nombre Campo Visible Obligal
il EE Editar GRUPO DE TRABAJD GRUPO DE TRABAJO -
PR pratisis Editar COMENTARID COMENTARID
Campos adicionales catar s s
Mapeo de Campos Adicionales ctar i [P
Vista:

= Editar CORREO ELECTROKICO CORRED-E
Case Creator .

. Editar pals Pals
indbltsfar s

= Editar clupap CcluDAD
Notificacion de Encuesta
= Editar DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
Configuracian de maneda
Editar EDIFICIO EDIFICIO

Reasignaciones
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Dentro de la Interfaz se pueden realizar tres operaciones:
1) Asignar un nombre a los campos adicionales
2) Ordenar los campos visibles en la interfaz

3) Activar/Desactivar los campos visibles y/o obligatorios.

1. Asignar un nombre a los campos adicionales

En este punto es importante tener en cuenta que los Unicos campos a los que se puede editar el nombre
(campo) es a los campos adicionales de los campos de Usuario (por ejemplo Adicional_1......
Adicional_N) y también los campos adicionales de las comparias (AD_VENDORL1..... AD_VENDORN); para
cambiar el nombre de estos campos adicionales se deben seguir los siguientes pasos:

A. Haga clic en la opcidn Editar que se encuentra a la izquierda del campo adicional que se desea
editar; en este caso, a manera de ejemplo se va a editar el nombre de uno de los campos

adicionales de usuario.
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- Tablas

Mombre Campo

| Editar ADTCTONAL T ANCTONAL TF
Editar FECHA DE NACIMIENTD FECHA DE NACIMIENTD
Editar FOTO FOTO
Editar TIPO DE DOCUMENTO TIPO DE DOCUMENTO
Editar NUMERD DE IDENTIFICACION NUMERO DE IDENTIFICACION
Editar ADICIONAL 2 ADICIONAL 2
Editar ADICIONAL 1 CAMPD ADICIONAL 1
Editar ADICIONAL 3 ADICIONAL 3
Editar ADICIONAL 4 ADICIONAL 4
Editar ADICIONAL § ADICIONAL §
Editar ADICIONAL & ADICIONAL &
Editar ADICIONAL 7 ADICIONAL 7
Editar ADICIONAL B ADICIONAL B
Editar ADICIONAL @ ADICIONAL 9

B. Enlacaja de texto desplegada, se debe digitar el nombre que se desea asignar al campo; en este
caso, a manera de ejemplo se va a nombrar el campo Adicional_5 de la tabla Usuarios a
“CampoWiki” , tal como se ve en la siguiente imagen:

Editar ADICIONAL & ADICIONAL &

Nombre | CampoWiki

|Gu-a.rda.r| |Ca.m:ela.r|

C. Dar clic en “Guardar” y verificar en la columna “Campo” el nuevo nombre; si el campo adicional
es visible, éste se podra visualizar también en la consola de especialistas.

Editar ADICIONAL & ADICIONAL &

Nombre | CampoWiki

Coaraar
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Nombre Ccampo
Editar NUMERQ DE DEPARTAMENTO NUMERQ DE DEPARTAMENTO
Editar USUARIO ACTIVO USUARIO ACTIVO
Editar ADICIONAL 10 ADICIONAL 10
Editar FECHA DE NACIMIENTOD FECHA DE NACIMIENTOD
Editar FOTO FOTO
Editar TIPO DE DOCUMENTO TIPO DE DOCUMENTO
Editar NUMERO DE IDENTIFICACION NUMERO DE IDENTIFICACION
Editar ADICIONAL 2 ADICIONAL 2
Editar ADICIONAL 1 CAMPO ADICIONAL 1
Editar ADICIONAL 3 ADICIONAL 3
Editar ADICIONAL 4 ADICIONAL 4
Editar ADICIONAL 6 ADICIONAL 6
Editar ADICIONAL 5

Editar / Detalles - Requerimientos de servicio

Codigo del Caso: 28165
Autor Laura Cateherine Acosta Ochoa & Detalles - Cliente
Cliente [ Angelica Guzman Murc ¥ |é§ 2 Bstado [Relacionado a Cambio v = as e el I
— - ampoWiki
Compaiiia |ARANDA COLOMBIA v |é§ @ Razon |CA‘M'B'0 SOLICITADO INTERNAMENTE A | NOMBRE Angelica Guzman Murcia
CI = ég Tipo de Registro |Mai| = | Departamento | Control de Calidad
s TELEFONO UNQ |7563000
Impacto || Baja v Categoria [Aranda Asset Management - Requerimic v | &2 DIRECCION UNO |Cra 11 No 93-53 oficina
Urgencia |Alta v | Servicio CAMBIOS .| @ EXTENSION 313
— - TELEFONO 3108542494

Prioridad |.M.edio L | Grupo de Especialistas SOPORTE L MOVIL

Especialista Lyda Beatriz Buitrago Téllez v PAlS Colombia

Ciudad Bogota
ANS g
| Cambios = |© SUCURSAL Aranda Colombia

2. Ordenar los campos visibles en la interfaz

A. Si desea ordenar los items de acuerdo a sus preferencias, seleccione el campo que desea mover y
presione los botones Subir Fila si desea mover hacia arriba el campo seleccionado o Bajar Fila si por el
contrario desea mover hacia abajo el campo seleccionado.
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Tablas Usuarios ¥
Subir Fila Bajar Fila
Nombre Campo Visible Obligal
= TSRS A TV TSRO A TV .
Editar Fecha de Macimiento Fecha de Macimiento
Editar Foto Foto
Editar TIPC DE DOCUMENTO TIPC DE DOCUMENTD
Editar ADICIONAL 1 Codigo de cliente
Editar ADICIOMAL 2 VIP
Editar ADICIONAL 3 ADICIONAL 3
Editar ADICIOMAL 4 ADICIOMAL 4
Editar ADICIONAL 5 CampoWiki Cd L
Editar ADICIOMAL & ADICIOMAL &

3. Activar / Desactivar los campos visibles y/o obligatorios.

Si desea que algun dato sea diligenciado de forma indispensable, puede activar su obligatoriedad de
diligenciamiento al momento de registrar un Usuario o Compafiia; es decir, que si la informacién en este
campo no es ingresada, no se podra crear y/o editar el usuario o compafiia, segin corresponda. En este
punto también se puede definir que los campos sean visibles o no visibles para el especialista
dependiendo de la informacién que cada compafiia necesite para poder gestionar un caso; para activar
las opciones mencionadas anteriormente debe seguir los siguientes pasos:

A. En el panel central de la pantalla “Interfaz”, en el campo donde se visualizan los campos de interfaz
ubique los check de obligatorio y visible, tal y como se aprecia en la siguiente imagen:

Tablas Usuarios ¥
Subir Fila Bajar Fila
Nombre Campo m

=T AT T T

Editar ADICIONAL 2 VIp

Editar ADICIOMAL 3 ADICIONAL 3

Editar ADICIOMAL 4 ADICIOMAL 4

Editar ADICIOMAL 5 CampeWiki

Editar ADICIOMAL & ADICIOMAL &

Editar ADICIONAL 7 ADICIONAL 7

Editar ADICIOMAL 8 ADICIOMAL 8
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Nota: Si selecciona uno de los campos como visible, este sera visible en la consola de especialista ASDK
y Aranda Front End; aqui, a manera de ejemplo, se hara visible el campo adicional CampoWiki para que
éste pueda ser visualizado en las consolas de especialista tal y como se aprecia en la imagen:

Tablas Usuarios ¥
Subir Fila Bajar Fila
Nombre Campo Visible Obligal
Editar TIPO DE DOCUMENTO TIPO DE DOCUMENTD *
Editar ADICIONAL 1 Codigo de cliente
Editar ADICIONAL 2 WIP
Editar ADICIONAL 3 ADICIONAL 3
Editar ADICIONAL 4 ADICIONAL 4
Editar ADICIONAL 5 CampoWiki
Editar ADICIONAL & ADICIONAL &
Editar ADICIONAL 7 ADICIONAL 7
&
Cliente Angelica Guzman Murc v p @& Estado Relacionado a Cambio v ICLI Wik s I
— — ampoWiki
DR ARANDA COLOMBIA v p BHE R CAMBIO SOLICITADO INTERNAMENTE A MOMERE Angelica Guzman Murciz
cI = p Tipo de Reaistro Mail = Departamento | Control de Calidad
— TELEFONO UNO 7563000
Impacto || Baja i e Aranda Asset Management - Requerimie v | & DIRECCION UNO |Cra 11 No 93-53 oficina
Urgencia Alta v Servicio CAMBIOS @ EXTENSION 313
- TELEFONO 3108542494
Prioridad Medio v Grupo de Especialistas SOPORTE v MOVIL
Especialista Lyda Beatriz Buitrago Téllez v PAls Colombia
ANS Ciudad Bogota
Cambios | ® SUCURSAL Aranda Colombia

B. Para que el cambio realizado se aplique correctamente es necesario dar clic en

botdn se encuentra en la parte superior izquierda de la pantalla.

Guardar
, este

Nota: Si se selecciona uno de los campos como obligatorio, al momento de crear un usuario o una
companiia desde la consola de especialista ASDK o Aranda Front End, el campo seleccionado se debera
diligenciar obligatoriamente; es importante tener en cuenta que para que un campo pueda ser
obligatorio primero debe ser visible; aqui a manera de ejemplo, se establecerd obligatoriedad para el
campo adicional CampoW/iki (Adicional 5), de tal forma que este campo siempre sera requerido a la hora
de crear un usuario desde la consola de especialista:
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Configuracion Interface
- Tablas

| SubirFila | | BajarFila |
Mombre Campo Visible Obligal

Editar ADICIONAL 1 Codigo de cliente O o =
Editar ADICIONAL 2 VIR ] (]
Editar ADICIONAL 3 ADICIONAL 3 ] ]
Editar ADICIONAL 4 ADICIONAL 4 ] (]
Editar ADICIONAL 5 CampoWiki T I
Editar ADICIONAL & ADICIONAL & (] (]
Editar ADICIONAL 7 ADICIONAL 7 ] ]

Detalles - Cliente

(e e @ o]

| Datos Aranda |/ Datos personales y de ubicacion -.I[Cnmenlarinsv datos adicionales \ Compafia |

[
ICampo Requerido * I

C. Para que el cambio realizado se aplique correctamente es necesario dar clic en el botén guardar

E Guardar

gue se encuentra en la parte superior izquierda de la pantalla.

Configurar correo electrénico

Para cada proyecto es necesario definir la direccidn de correo electrénico por medio de la cual se enviaran los
correos de notificaciones de Aranda Service Desk, entre otros; es importante tener en cuenta que sélo se puede
establecer un correo por proyecto. Para configurar una cuenta de correo desde Aranda Service Desk debe seguir
los siguientes pasos:

A. Ingresar al sitio de administracién y configuracidn de Aranda Service Desk BASDK
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MiSitio,

J UitraVNC « View top... [ Question: How canL.. 3¢ Send Ctrl-Alt-Del Tr.. ¥ Send Ctr-Alt

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacion
ARANDA v

Usuario

Contraseiia

CONFIGURACION

Aceptar| (Cancelar, |¢Olvido la contraseiia?

"\ © Aranda Software Corp

B. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion - Configurar Correo

Aranda SERVIGEDESK® Configuracion)
[ husve o editsr $& Desssociar ‘ 42 hsociar

E Opciones ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 15/04/2015 22:25:53 Inicig > Configurar correo

v

%3 Configuracion

EBCREEEEEs Se podra crear y modificar el nombre del correa para el servicio de mailer.
Balanceo

Procedimientos - tareas
Plantilla | |

Interfaz -
Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna

— Servidor Nombre Nombre del Usuario

Noticias

o . . . [ nuevo
C. Dirijase a la barra de iconos horizontal y haga clic en .

D. En la nueva interfaz aparecen los campos necesarios para configurar la conexidn con el servidor de
correo; los datos a diligenciar son:

Server Nombre (hostname) o direccidn IP del servidor de correo.
Nombre Nombre del servidor de correo electrdnico.
Cuenta Seleccione uno de los usuarios listados en el menu desplegable;

s6lo aparecen listados los usuarios registrados en el mddulo
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Aranda PROFILE. Al seleccionar uno de los usuarios, se asociara

solamente la cuenta de correo perteneciente a dicho usuario.

Contrasena Contrasena para ingresar al correo.

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

Protocolo Protocolo que se implementard para el envi6 de correo

(SMTP/MAPI).

Secure Socket Protocolo para establecer una conexién segura con el servidor de
Layer (SSL) correo configurado, (Solo se debe chequear cuando el servidor de

correo configurado lo exige).

Servidor e
’ outlook.office365.com
MNombre
' ArandaQm
Cuenta . = . éj
asc.colombia@arandasoft.com |Asociar
Contrasena
Puerto _
587
Protocolo SMTP v
Secure Socket Layer (S5L) 7

E. Sidesea editar la configuracidon del correo, dirijase a la pantalla principal de la opcién Configurar Correo;

en el panel central seleccione la configuracién de correo que desea editar, luego, dirijase a la barra de

. . . . . . . Editar
menu horizontal que se ubica en la parte superior izquierda de la pantalla y haga clic en 4

F. Si desea desasociar la configuracion del correo, dirijase a la pantalla principal de la opcidn Configurar
Correo y en el panel central seleccione la configuracidn de correo que desea desasociar del proyecto;
luego, dirijase a la barra de menu horizontal que se ubica en la parte superior izquierda de la pantalla y

] % Desasociar
haga clic en . Tenga en cuenta que una configuracién de correo no se podra eliminar si

tiene registros asociados, como por ejemplo, correos pendientes por enviar en la tabla AFW_MAIL
(REFERENCIA A TIPS DE ADMINISTRACION DE ASDK).
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Asociar una configuracion de correo creada en Aranda Settings

Es importante tener en cuenta que desde la consola AAM Settings de Aranda, también puede configurar
el Mailer de ASDK, ya que desde alli se puede realizar la configuracion de correo que aplique a todas las
aplicaciones y médulos de Aranda; para ello siga los siguientes pasos:

A. En el servidor de Aranda dirijase a Inicio - Todos los Programas - Aranda Software -
Aranda Tools - Settings, enseguida, se cargara la interfaz de Aranda Settings.

Conhguiacién de Mailer
* A continuaadn podra
corfigurar los datos de os

B. Haga clic sobre el botdn Configuracion de Mailer tal y como se aprecia en la imagen

anterior; enseguida se cargara la interfaz de configuracién.
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£ Conliguraciion servidor de correo electrdnico y plantillas, » =191 x]

Corfiguracin sarvidot de coneo | Configu scasn plantilas de caeieo

Nusvo 5 Edear ) Borar | N A W Caceln | @D Asignar servidor por defecto
* Nonmixe
{Usee
» + Protocclo de coneo electiérco :
 MAPY {s SMTP |
~ Servidoe » Puarto _
[ma asandasott com ‘ 25,
= Voo " Conlraseiis
[icamBo@arandasctt com - —

[ Nombee v Seevidee | Protoccio v Pusdo 2]

L4 ] _»_F'J

* Servidke por delecto |User

. . . | Mueve - )
C. Para crear una nueva configuracién de correo, haga clic en , luego, diligencie la

informacién que se encuentra en la pestaia de Configuracion de servidor de correo:

Nombre Nombre de la nueva configuraciéon Correo

Electrénico

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

Servidor Nombre del servidor de correo electrénico

o Direccidén IP del mismo.

Puerto Puerto de salida de la cuenta de correo

electronico. Por ejemplo, Puerto 25.
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Usuario

Contrasena

Lista de Servidores de Correo

Servidor por defecto

Aranda SERVICE DESK V.8

Direccion del correo electrénico del

remitente.
Clave para ingresar al correo.

Muestra un listado con las configuraciones

de correo creadas previamente.

Visualiza la configuracién de correo que ha

sido predeterminada para la consola ASDK.

7 Aplicar

C. Después de diligenciar la anterior informaciéon haga clic en el botén para guardar la

configuracion.

Una vez creada la configuracién en el médulo Aranda Settings, ésta podra ser asociada a un proyecto de Aranda

Service Desk siguiendo los siguientes pasos:

A. En lainterfaz principal de la opcién Configurar Correo, dirijase a la barra de menu horizontal

H . . . . A =
que se ubica en la parte superior izquierda de la pantalla y haga clic en ! oy

B. En la ventana desplegada, seleccione una de las configuraciones de correo que se visualizan y

o
1= Seleccionar

haga clic en

-
1= Seleccionar @ Cerrar
L

Arrastre un encabezade de columna y soltar aqui para agrupar per esa columna

Servidor

Nombre

mail.arandasoft.com
outlook.office365.com
SMTPGATE.SA.PRAXAIR. COM
SMTPGATE.SA.PRAXAIR. COM
BG-I-VIRTEXCO1.INTERSEQ.LOCAL
SMTPGATE.SA.PRAXAIR. COM

Test

Daniel test

MESA DE ATUDA

Central de Soporte Email

PRUEBAS

Prueba De Correcs Central de Soporte
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Configurar correo

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

Servidor MNombre MHombre del Usuario

outlook.office36b.com daniel.zipa@arandasoft.com

Nota: Recuerde que solo se puede configurar una cuenta de correo por proyecto.

Creacion de Banner

En esta opcidn se configura el mensaje a mostrar en la consola Web de usuarios (USDK), dicho mensaje puede
contener un aviso de alerta, de falla técnica, de advertencia, o un mensaje de bienvenida como el que se visualiza

en laimagen:

« - C#HlD webasdk/USDK/Default.aspx
it Aplicaciones [@8] UltraWNC » View top... [} Question: How canL.. ¥} Send Ctrl-Alt-Del Tr.. % Send Ctri-Alt-Delete.. [“ AVIOMES DE GUERRA [ [THEME][21/10/13].. &) Como

Aranda SERVICE DESK®

% Requerimientos de Servicio ¥ Carlos Andres Rey Proyecto: Soporte
\t' Cambios ¥
Bienvenidos a la mesa de ayuda de Aranda Software
E Calendario ¥ ‘
&1 Catslogo de Servicios ¥
& EBase de Conocimiento % | Registro de un caso
& e v Complete toda la informacion para la creacion répida de un caso.
~
us Salir ¥ Tipo de Caso Incidente © cambio ® Requerimiento de Servicio

Para crear un banner debe seguir los siguientes pasos:

A. Ingresar al sitio de administracién y configuracion de Aranda Service Desk BASDK.
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[ MiSitio/basdk/
3 UitraVNC - View top... [ Question: How canL.. ¥ Send Ctri-Alt-Del Tr.. ¥ Send Ctri-Alt

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacién
»J ’ [ARANDA v |
@

Usuario

Contrasefafe,
\ |
CONFIGURACION

Aceptar| [Cancelar| [¢0lvido la iia?|

,‘:\ @ Aranda Software Corp.

B. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion - Banner.

C. En la barra horizontal que se encuentra en la parte superior izquierda de la pantalla haga clic en
D MNuevo

D. En la nueva pantalla escriba el mensaje que desea que los usuarios visualicen (Recuerde que el banner

L. . . . . Guardar
puede contener un maximo de 400 caracteres) y finalice haciendo clic enE=.

Nuevo / Banner

Bienvenidos a la mesa de ayuda de Aranda Software|

Banner
(400 max.)

E. Paracomprobar que el mensaje se ha guardado correctamente, en el panel central de la opcién “Banner”
debera aparecer el mensaje ingresado tal y como se aprecia en la siguiente imagen:
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Arrastre un encabezado de columna v soltar aqui para agrupar por £sa columna

F. Una vez realizado el anterior procedimiento el mensaje aparecera en la pagina de usuarios USDK.

Editar banner

& Editar

A. Para editar y/o cambiar el banner, seleccione el ya existente y enseguida haga clicen———;
este botdn se encuentra en la barra de menu horizontal que se ubica en la parte superior izquierda
de la pagina.

Aranda SERVICE DESK © Configuracion

I. P Editar I

E Dpciones ¥ Hector Moreno 16/04/2015 21:31:19

¢ Configuracion Soporte v
Grupos de Especialistas Aqui podrd ingresar o modificar la informacién sobre los Banners.
Balanceo

Procedimientos - tareas

Plantilla

Interfaz .
Arrastre un encabezado de columna v seltar agui para agrupar por esa columna

Configurar correo

Banner
Banner

Meticias Biemvenidos a la mesa de ayuda de Aranda Software I

Nota: Sdlo es posible insertar un Unico banner por proyecto, por esta razén si ya ha ingresado un
mensaje, la opcion Nuevo sera deshabilitada y sélo se podra editar el texto anterior.

Registrar Noticias

Aranda SERVICE DESK le permite registrar y configurar las noticias que serdn visualizadas en la consola Web de
usuarios USDK; éstas, pueden contener avisos de alerta, de falla técnica, de advertencia, entre otros; el nUmero
de noticias registradas no es limitado, pero es aconsejable no exceder su registro, puesto que el usuario tendria
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gue esperar un tiempo considerable para visualizar la totalidad de las mismas. Estas noticias se visualizan al lado
derecho de la consola de usuarios USDK tal y como se aprecia en la siguiente imagen:

z APPLICATION ADMNISTRAPOH Proyect: NTRA -

Proyecss CONTRAL BE SORRTE Usided dr Services o Cllerse W ¥

Para gestionar las noticias se deben llevar a cabo los siguientes procedimientos:

Configurar Noticias
La configuracion de noticias en Aranda SERVICE DESK, permite al administrador activar el médulo de noticias,

generalas y publicarlas, asi como la consulta y borrado de las mismas; este proceso se lleva a cabo en la consola
web de configuracién BASDK

Activacion Médulo Noticias
La configuracién del médulo de noticias en la consola de configuracion BASDK web, permite habilitar esta seccion

de informacion en la consola de usuario USDK.

A. Ingresar al sitio de administracién y configuracidon de Aranda Service Desk BASDK.

[ Misitio/ba:
J UitraVNC - View top... [ Question: How canL.. 3% Send Ctri-Alt-Del Tr... % Send Ctri-Alt

Aranda SERVICE DESK®

C\’\:, Tipo de autenticacién
R ARANDA v
- Usuario

Contraseiia

CONFIGURACION

Aceptar| [Cancelar| [¢0lvido la contraseiia?

B. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion = Noticias.

C. En el drea de trabajo de la consola se presentan: el listado desplegable de proyectos, la configuracion
general y el listado de las noticias creadas por proyecto.
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Aranda SERVICE DESK® Configuracion

ED Opciones ¥ Hector Moreno 16/04/2015 22:24:18 = Inicio > Noticias

i Configuracién » Artld | Artl v

Grupos de Especialistas

Balanceo Agui podra ingresar las noticias.

Procedimientos - tareas
Plantilla Noticias
Interfaz
Configuracién General
Configurar correa
Banner [ activar el médulo Formato
Moticias ® Galeria ' Selectores ) Miniaturas

Plantilla correo

Matriz prioridads 14 o
S Adicionar Noticia n
Campos adicionsles Buscar

Mapeo de Campos Adicionales

Vs Listado de Noticias

Case Creator || Orden Fecha de Publicacion Estado Titulo Nticia

Dias de las Reglas R e paT e
Notificacién de Encuesta

D. Enla parte superior de la consola, seleccione el proyecto al que seran adicionadas las noticias.
La primera vez que ingrese a la consola de configuracién, el mddulo aparecerd en estado inactivo para
todos los proyectos existentes.

- » Artl | Art v‘|

Aqui podrd ingresar las noticias.

Noticias

Configuracién General

[ activar el madulo Formato

® Galeria O Selectores ) Miniaturas

Adicionar Noticia E
Buscar

E. En la seccion Configuracion General de noticias del drea de trabajo, seleccione la opcion Activar el
mddulo, habilitando asi, la seccion de noticias en la consola USDK para el proyecto escogido.
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Configuracion General

¥ activar el médulo

e Nota: Si el médulo de noticias es activado pero no existen noticias para visualizar, la seccidon de noticias
de la consola USDK, no estar3 visible.

e Nota: En cualquier momento el médulo de noticias puede ser deshabilitado aunque existan noticias
creadas, por lo cual la seccidn de noticias no serd visible en la consola de usuario de USDK.

¢Cémo configurar el formato visual de las noticias?

Una vez haya activado el mddulo de noticias, sera necesario configurar el tipo de formato que se aplicara para la
visualizacion de las mismas en USDK.

A. En la seccidn Configuracion General de noticias del area de trabajo se encuentran 3 tipos de formato
disponibles para visualizar las noticias:

1. Miniatura: Este formato presenta dos noticias las cuales son publicadas en la pagina principal
de la consola de usuario USDK; estos datos circulan automaticamente hasta que el usuario
selecciones una de ellas, ademas, tiene botones asociados para avanzar y/o regresar entre
noticias.

Noticia 3

Descripcion de noticia 3...

Noticia 4

Descripcion de noticia 4.
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2. Selectores: Este formato presenta 1 noticia la cual es publicada en la pagina principal de la
consola de usuario USDK; estos datos circulan automaticamente hasta que el usuario selecciones
una de ellas, ademas, tiene botones asociados para avanzar y/o regresar entre noticias.

Moticia 4

Descripcion de noticia 4...

3. Galeria: Este formato presenta 1 noticia, la cual es publicada en la pagina principal de la consola
de usuario USDK; el listado de las noticias existentes se mostrara con paginacion, la cual se
cargard a medida que avance la visualizacion.

Noticia 2

Descripcion de Moticia 2.
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B. Seleccione un formato de visualizacion de la noticia para el proyecto especificado.

Configuracion General

¥ Activar &l mbdule [}-grn'atj @ Saleria Seleciores Miniaturas ]

De forma automatica, el formato de visualizacion configurado, se aplicard en la seccién de noticias de la consola
de usuario USDK.

¢Cémo crear una noticia en Configuracién ASDK?

A. En la seccion Noticias del drea de trabajo, haga clic en Adicionar Noticia; posteriormente, se habilitara
la ventana Nueva Noticia, alli podra completar la informacién basica de la misma para el proyecto
escogido; la informacidn requerida es: titulo, descripcidn de la noticia, imagen asociada y criterios de
publicacién de la noticia.

Nota: Por defecto, al abrir el formulario de nueva noticia, 1a opcidn publicar aparecera activa.

o
Aranaa SERVICE DESK = Lonfiguracion (N
”0{(“‘“ L APPLICATION ADMINISTRATOR IVIVI012 1012920 am 108N0 - MO0 I

7 Contigunctn ‘e -
Grepet de Lspecalntas A
Procedrmsarty  Lmen
Plartily
betu:
onlgusw mad Conligurackn Genaral
banner
V] actvar of mocu Formate @ Gaiers clectores ) Maaturas
Netscaae
Plarads Mol [
RIS -~
Matris prondades Adonar Nokess < Creacion de Noticias Bescor [.'—4.

pot sdc come
Mogeo de Carmpar Adcronsles 2 bt b o s
Vetas

Orden  Fecha de Publicacion Tsac0

crectes

- Sor Ao
Dias de bas Roglas
ke o
Netficattn de Encussta
~ I am  Aamcas
Gucres ¥
e o
Y . 3 .
Cornsle de Uruerin L
& Comtam Contraeds »
- Sale L
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e Titulo de la Noticia
En este campo se define el encabezado de la noticia, el cual debe tener un maximo de 140 caracteres.
e Descripcidn de la Noticia

En este campo, se describe detalladamente el contenido de la noticia, dicho contenido puede ser editado
utilizando el texto enriquecido (Negrita, cursiva, subrayado, centrar, justificar, alinear a la izquierda y/o
derecha, cambiar el tipo, tamafio y color de letra) y agregando una imagen relacionada. La descripcién
de la noticia no debe superar los 4000 caracteres.

B Z U K| 3 B nortredelafes [Tams LA = O s = & 3

Plataforma virtual que ofrece Aranda SOFTWARE para que nuestros socios de negocios, clientes y personal de
Aranda SOFTWARE se capacite en la implementacion y configuracion del portafolio de soluciones, poniendo a su
disposicién todo un entorno multimedia de formacion en linea disponible 7x24

;

B "
e LA Programar publicacién de la noticia

octubre 2012 Views Picker

6 Cancelar

¢Como incluir una imagen en el campo Descripcion?

A. Toda noticia puede contener como maximo una imagen relacionada; para insertarla, en la barra de

@

herramientas del campo Descripcion seleccione Imagen

B. Se habilitard la ventana Adjuntar Imagen donde podrd buscar una imagen local o escoger una
previamente almacenada, la cual serd insertada en la noticia.
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Nota: Cada imagen no podra exceder el tamafio de 200KB; las dimensiones que debe tener son: 250 Ancho
* 110 de Alto. Los formatos permitidos para la imagen son: jpg, gif, bmp, png, jpeg

C. Seleccione laimagen deseada.

D. Presione el botdn Subir, para cargar la imagen en el listado; todas las imagenes subidas, serdn cargadas
en un catalogo de imagenes almacenadas en el AFS (Aranda FILE SERVER), las cuales podran ser
utilizadas por el usuario cuando lo requiera; las imdgenes estdn organizadas por nombre, tamafo y fecha
en que se actualizd la imagen.

E. Seleccione unaimagen del listado y presione el botén Aceptar, inmediatamente la imagen sera incluida
en la descripcion de la noticia; después de haber insertado la imagen en la noticia, el usuario podra
cambiarla de posicidn, pero no podra modificar su tamafo o duplicarla dentro del texto.

Nota: Si el usuario requiere borrar una imagen de la lista, podra eliminar imagenes, siempre y cuando estas, no
se encuentren asociadas a una o mas noticias.

Tamafio maxima 200 KB, Dimensiones de 250 x 110 pixeles en formato jpg, aif, bmp, png, jipeg
Select

Subir

Archivo Tamano [Bytes) Fecha

arandawiki.pog 6712 17072012 10:38:38 a.m.

Elearning . pog 122 1871072012 10:35:40 &.m.

webcast 2. png 11442 1711072042 10:35:18 a.m.

Aceptar Borrar

Publicacion de la Noticia

En este campo se definen los pardametros de publicacién de la noticia en la consola de usuario USDK.
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Publicacion Inmediata: Al habilitar esta opcién, la noticia creada, serd publicada de manera
automatica en la consola de usuario de USDK sin embargo no se activaran las opciones

de programacion de fecha y hora de publicacion.

Titulo (140 Max) MNoticia 1

B I U =

= | nombre delafu - [Tam= | A - &y - 1= =

Descripcion de noticia 1

7 Q

(4000 Max)

Orden

¥ publicar Inmediatamente

v Este ordenfprioriza la aparicion de la noticia, recuerde que este orden va de acuerdo a la cantidad

Programar Publicacion: También, podra configurar una fecha y una hora para publicar la noticia en
la consola de usuario de USDK; esta fecha debera ser superior a la fecha actual, en caso de ingresar

una fecha de publicacién no valida, no podra guardar la noticia.
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Editar / Noticia

Titulo (140 Max) Noticia 1

B I U | E = = = |vombredelafusr Tame | A » S+ i= = iE &

Descripcion de noticia 1

£ 9

() Publicar Inmediatament

Orden Este of @PPR] abril 2015 , recuerde que este

Il mm j v s d
g

14 1
156 7 8

w N
s

10 11 12

16 13 14 15 16 17 18 19
17 20 21 22 23 24 25 26
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Definir el orden de aparicion de la noticia

En la parte inferior de la ventana Editar/Noticia, se encuentra el campo orden, alli, se asigna un nimero que
representa un orden secuencial de aparicion del registro para su visualizacidn posterior en la consola de usuario

de USDK.

Titulo (140 Max) Maoticia 1

k1

Mombre de lafu ~ | Tam - | A - {y - i= =

B 7 U =

Descripcion de noticia 1

(4000 Méx)

4 jcar Inmediztamente
Orden Este orden prioriza la aparicidn de la noticia, recuerde que este orden va de acuerdo a la cantidad

o Cancelar

Nota: El listado de numeros disponibles en el campo orden de aparicién, varia dependiendo de la cantidad de
noticias o registros creados previamente; si no existen noticias registradas, el orden de aparicién no se puede

seleccionar.

Guardar la Noticia: Al terminar de modificar la noticia, presione el botén Guardar en la ventana Editar/Noticia;
si la opcion publicar inmediatamente se encuentra habilitada, la noticia quedara publicada en la consola de
usuario de USDK.

Guardar Borrador de Noticia: Si presiona el botdon Guardar Borrador, la noticia no serd publicada en USDK
(aunque tenga habilitada la opcidon respectiva), sino que quedara en estado borrador hasta que se guarde en
forma definitiva.

Listado de Noticias

En la parte central del drea de trabajo del mddulo de Noticias, podra acceder al listado de noticias disponibles,
donde podra editar una de ellas, establecer el orden de aparicidon de la misma o eliminar uno o varios registros

generados.
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Nota: Después de guardar una noticia, ésta aparecera inmediatamente en la lista de noticias, donde se
visualizara el orden, la fecha de publicacidn, el estado, el titulo de la noticia y la frase inicial de la descripcion;
si la noticia se encuentra o no publicada, determinara la aparicién de datos en la columna orden y fecha de
publicacion.

Listado de Noticias

|| Orden Fecha de Publicacién Estado Titulo Noticia

O 1 16/04/2015 32:43:11 Publicado Moticia 1 Descripcion de noticia 1...
Oz 16/04/2015 22:43:35 Publicado Noticia 2 Descripcion de Noticia 2...
Oz 16/04/2015 23:51:57 Publicado Moticia 3 Descripcion de noticia 3...
O 4 16/04/2015 22:52:14 Publicado Noticia 4 Descripcion de noticia 4...

¢Como editar una noticia en Configuracion ASDK?

A. Enlaseccion Listado de Noticias del area de trabajo, seleccione una noticia del listado creado y haga clic
sobre el link del titulo de la noticia para modificar la informacién registrada.

Listado de Noticias

| | Orden Fecha de Publicacitn Estado Titulo Noticia

Q1 16/0472015 22:43:11 Publicado Hoticia 1 Descripcion de noticia 1...
(W 16/04/2015 22:43:35 Publicado Moticia 2 Descripcion de Noticia 2...
B 3 16/04/2015 22:51:57 Publicado Moticia 3 Descripcion de noticia 3...
@ 4 16/04/2015 22:52:14 Publicado Hoticia 4 Descripoion de noticia 4...

B. Se habilitara la ventana Editar/Noticia donde podra modificar caracteristicas, como el titulo,
descripcién, parametros de publicacion y orden de aparicidn.

Editar / Noticia

Titulo (140 Max) | Noticia 1

i
]
"
]
kil

7 q

(4000 Max)

Publicar Inmediatamente

orden n Ml cctc orden prioriza a aparician de |a noticia, recuerde que este orden va de acusrde a |a cantidad

Guardar Borrador 6 Cancelar
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¢Como eliminar una Noticia en Configuracion ASDK?

A. En la parte central del 4rea de trabajo de la secciéon de Noticias acceda al listado de noticias disponibles
y en el campo Orden, haga clic en el check correspondiente a la noticia o noticias que desea Borrar o
Guardar como Borrador.

B. Si presiona el botdn Borrar, se habilitard un mensaje de advertencia para confirmar la eliminacidn; si
aprueba la accidn, los registros de las noticias seran eliminados.

C. Sipresiona el botdn Guardar Borrador, la noticia no sera publicada en USDK y el registro queda en estado
borrador hasta que se guarde en forma definitiva.

Soporte | soporte =
Agqui podré ingresar las noticas.

Noticias
Configuracion General

¥ activar & madulo Formato @ Galeria ) Selectores O Miniaturas

- B

TTr——

|¥ Orden| Fecha de Publicacion Estado Titulo Hoticia

1 1701072012 10:42:34 a.m.  Publlicade Aranda WIKI Pataforma colaborativa disefiads como ¢...
7 Webcast Aranda Estandarizands ls

il 17072092 10017225 am. Publicado Gestidn de Servicios T con 150 20000, Elobjetivo y alcance del webCast es pr...
. . Webcast »Como bevar |3 mesa de - -

¥ 3 1701072012 10:43:32 a.m,  Publicado 10 & ahras Araas difsrentss a [TF La mayoria de las compaiias usan herram...

IF] 18/10/2012 10:4%:22 am.  Publicado ELEARHING Matafiorma virtual gue ofrece Aranda 50...

s 2201072012 04:19:12 pom. Publlicade ASDH Hoticias ASDEK Moticias...

| —

Nota: Cuando el usuario elimina una noticia, si esta se encuentra publicada, dejara de aparecer en la consola de
usuario de USDK.
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¢Cémo buscar una noticia en Configuracion ASDK?

Las noticias creadas, pueden ser consultadas en la consola de Configuracidn ASDK a través de una busqueda de
noticias, por los campos titulo y descripcion; para realizar la busqueda de una noticia, siga los siguientes pasos:

A. En el area de trabajo de la seccidn Noticias identifique el campo de busqueda (Como se ve en la imagen al
final del procedimiento).

B. La consulta puede realizarla por titulo, nombre de la noticia o descripcién del registro.

C. Defina el criterio de consulta en el campo de busqueda y presione el botdn Buscar para generar la consulta
de las noticias.

I Y
Buscar | W20
Y
Se encontraron 2 registro(s)
[ Orden Fecha de Publicacion Estado Titulo Haoticia |
3 1741072012 10:43:32 a.m.  Pubiicado L sy e
T: de servicio orientadas a ...
1 3 1771042012 10:17:25 a.m. Publicado 'wcb':- :1}! Arrmda.u E.-\'Mn:larlzanuold El abjetivo vy alk rl.ll: & del webCast &5 presentar ala
Gestion de Servicios T con 150 20000, awdiencia en un ambito gene...

D. En la seccioén Listado de Noticias, se muestran los registros de noticias encontrados para el criterio o variable
definido; seleccione el titulo de la noticia para acceder a la informacion del registro o editar la noticia consultada.

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com




Aranda SERVICE DESK V.8 Aranda SERVICE DESK V.8

Configuracion de plantillas para correos

Para agilizar el envio de reportes con la informacién del caso, es necesario configurar una plantilla que contenga
los datos necesarios que requiera el cliente a quien sera enviado dicho informe mediante un correo, estos datos
pueden ser: el usuario, el especialista, entre otros. Estas plantillas se pueden utilizar inicamente desde la consola
de especialista en la opcién “Enviar correo electronico” como se puede apreciar en la siguiente imagen:

Aranaa SERVICEDESKES

&, Requerimientos de Servicio ¥ Carlos Andres Rey

|l Guardar €3 salie T Encontear Bauiva m.IL'__‘ Enviar comes electrinico I — N Lista de Plantillas
[ & Enviar €3 Corar [ Mail v

jarandasoftcom Cuenta asc.colomba@arandasoft.com

Caso Servido SUS 8365 . com
p Servidor outiook.office365.co
oonales Par; cesar bejarano@arandasofi co
Datos Adicionales - ara ar bejaran randasoft com s 57
Hsténco Co q ( Caso: 442
R = Asunto Resumen caso Numero 44210 éNecesita autenticacion? 0
elaciones
Tiempos/ANS Cliente
Soluciones Ees: Nogisin Beju e Arch : Seleccionar archive | No se eligio archivo
o x Archivos adjuntos
Tareas COmPatia [ ARANDA COLOMBIA
Tamafio maximo permitido por archivo: 10 M8
7 Incidentes ¥ bo
Impacto Alta =) = < % 2B B Z U|A- O e Nombredelafus Reaifors [HE 3 H B i= = d
7 Problemas ¥

Jrgencia Sin definir

P
. a°
7 Cambios ¥
Proridad Sin definir

J Tareas ¥ SOFTWARE
@ ziarmas ¥ |A continuacién encontrara inf 16n detallada del caso 44210 |
@ Smnve Coocimientc ; Jerarguia: Registro caso Mail [El caso No - 44210 con Fecha de apertura: Abr 16 2015 4 04PM
Reasignacién ¥ Descripcion (Correspondiente al Cliente :Cesar Augusto Bejarano Parra,
= = = 3 9. 0.4 HAs [registrado en la categoria: Registro caso Mail; contiene la siguiente
o Cambiar Contrasedia ¥ dewn’pcién:
Bienvenido este es un

Para crear una plantilla, siga el siguiente procedimiento:

A. Ingresar al sitio de administracién y configuracidon de Aranda Service Desk BASDK.

[ Misitio/basdk/
3 UitraVNC - View top... [ Question: How canL.. <% Send Ctri-Alt-Del Tr... % Send Ctri-Alt:

Aranda SERVICE DESK®

Tlpor de autentigadén
| ARANDA v

Usuario

Contraseiia

CONFIGURACION

[Aceptar]| [cancelar] [¢Olvido Ia contraseiia?|

“\ @ Aranda Software Corp.

B. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuraciéon = Plantilla Correo.
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Aranda SERVICE DESK ® Configuracion

i ]uugvu zEd\targBunar
0 Opciones ¥  Hector Moreno 17/04/2015 0:46:10 # Inicio > Plantilla correo
@ Confguracion  Soporte

Grupas de Especialistas Aqui podra ingresar |a configuracién de las plantillas de correo.
Balanceo

Procedimientos - tareas

Plantilla Configuracion de Plantillas de Correo
Interfaz
+ Categoria Incidentes v
Configurar correo
Banner Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
Noticias ol Nombre Asunto
Plantilla correo @ Mail Resumen caso Numero /id_by_project/
Matriz prioridades

C. En la parte superior del panel central, en el campo Categoria, seleccione para qué clase de casos
(Incidentes /Problemas /Cambios/Llamadas de servicio) desea crear las plantillas.

Configuracion de Plantillas de Correo

S ICaI:ego ria | Incidentes v | I
Arrastre un encabezade de columna y soltar aqui para agrupar por esa celumna
Por
Defect MHombre Asunto
@ Test2 test/OPENED_DATE/
prueba caso prueba

Nuevo
D. Enlabarra de menu horizontal ubicada en la parte izquierda de la pantalla haga clic en ﬁ——
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Seleccione el formato .
' & HTML Sin formato

N br ;
omore Mail

Mombre del Usuario

Aranda Support Center asociar &

Correo Electranico )
asc.wlombla@arandaso‘t.tom

Asunto . .
- Resumen caso Numero fid_by_ éj Agregar Tag

¥ por Defecto
Cuerpo {Qﬁ\gregar Tag

"
|
|

= | - ~| 4 3@ B 7 U | A - M~ TimesNewRom= |16px =

Aranda

SOFTWARE

|A continmuacion encontrara mformacion detallada del caso /1d_by_project/.

E. Enlainterfaz que aparece, ingrese la informacién que corresponda segun la siguiente tabla:

Formato . . .
Se define el formato con el cual sera enviado el correo.
Existen dos opciones: HTML (Plantilla con texto enriquecido) y Sin
Formato (Plantilla en texto plano)

Nombre

Nombre con el que se identificara la plantilla de correo.

Nombre del Usuario ) ) . ) )
Se debe seleccionar quien serd el usuario remitente del correo de la

lista de usuarios creada en Aranda Profile.

Correo Electronico ) o ) )
Se registra la cuenta de correo electrénico remitente asociada a la

plantilla de correo. Este campo no es modificable ya se utiliza la
cuenta de correo perteneciente al usuario seleccionado en la opcidn

anterior.

Asunto
Escriba el asunto del correo que contendra siempre la plantilla;

dentro de esta opcién, se pueden agregar tags como lo son: el

numero del caso, la fecha de registro, la descripcidn del caso, etc.
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Por Defecto ) ) ) )
Active esta casilla si desea que la plantilla aparezca como

predeterminada y sea la primera opcién que se liste al momento de

enviar un correo para el tipo de caso seleccionado.

Cuerpo
Se puede escoger si el mensaje serd escrito en formato de texto

enriquecido (HTML), es decir, que el texto pueda ser subrayado,
puesto en negrilla, justificarlo, configurar color, etc. Si requiere que
la informacion del caso correspondiente sea incluida, ingrese el
nombre del dato y luego seleccione la opcidn Agregar tag la cual se
encuentra en la parte superior derecha del cuerpo, seleccione el
registro a incluir y presione Aceptar. Si desea agregar mas datos,

realice el mismo proceso.

Guardar
F. Paraguardar la configuracién haga clic en

G. Para editar una plantilla de correo desde la interfaz principal de la opcion Plantilla Correo, proceda a
. . . . Editar
seleccionar la plantilla del listado que aparece en el panel central y luego haga clic en ; al
hacerlo, se podran editar los campos diligenciados al momento de crear la plantilla de correo.

H. Para eliminar una plantilla de correo desde la interfaz principal de la opcion Plantilla Correo, proceda a

% Barrar |

seleccionar la plantilla del listado que aparece en el panel central y luego haga clic en ; a
hacerlo, se podrdn editar los mismos campos que se diligencian al momento de crear la plantilla de
correo.
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Configurar la matriz de prioridades

Cuando se atiende un numero considerable de incidentes dentro de un tiempo determinado, es necesario
establecer cudles son los casos que deben ser atendidos de manera prioritaria; la prioridad es calculada tomando
en cuenta los valores de impacto y urgencia; los especialistas durante la gestién del caso solo pueden definir la
urgencia del caso dependiendo del tiempo de retraso que acepte el cliente ya que el impacto esta definido por
el Servicio asociado al caso. Una vez definidos el servicio y la urgencia en el caso, se calculara la prioridad del
mismo, tal y como se parecia a continuacion:

&
Cliente T SR a D © (,G @& Estado Registrado v ALIAS cesar.bejarano
= 5 NOMBRE Cesar Augusto Bejaranc
Compaiiia | panDA coLoMBIA v |40 T e Nuevo v s ETET
=8 o of,j Tipo de Registro Mail = TELEFONO UNO |1
= DIRECCION UNO |a
Impacto Alta T Categoria Registro caso Mail v 42 EXTENSION
Urgencia Baja v Servicio @ TE'LEFONO
i SOPORTE v penan
Prioridad Alta v Grupo de Especialistas SOPORTE v pais Colombia
Especialista APPLICATION ADMINISTRATOR v Huail B
ANS @ SUCURSAL
A
Consulta A CORREQ cesar.bejarano@aranda
ELECTRONICO
Jerarquia: Registro caso Mail NUMERO DE

e Impacto: NiUmero de usuarios y/o estaciones de trabajo afectados con el incidente.

e Urgencia: El tiempo de retraso aceptable para el usuario y/o negocio.

En la imagen anterior se puede apreciar que un Impacto Alto + una Urgencia Alta arrojard como resultado una
Prioridad Alta; este resultado solo aplica para este ejemplo, ya que en este punto, el usuario puede definir el
resultado de la prioridad a su manera. Para definir lo anterior debe tener en cuenta los siguientes pasos:

A. Ingresar al sitio de administracién y configuracion de Aranda Service Desk BASDK.

[3 MiSitio/basdk

3 UitraVNC « View top... ) Question: How canL.. ¥ Send Ctrl-Alt-Del Tr.. % Send Ctrl-Alt.

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacién
ARANDA v
Usuario

Contraseiia

CONFIGURACION

Aceptar| [Cancelar| [¢Olvido la contraseiia?

\ @ Aranda Software Corp.
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B. Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion - Matriz Prioridades.

Aranda SERVICEDESK® Configuracion

e Guardar
|
E Opciones ¥ Hector Moreno 17/04/2015 1:37:32 Inicio > Matriz prioridades
3 Configuracion Soporte ¥
s dzEpEsdine Aqui podra modificar la matriz de prioridades
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plantilla
Interfaz
Configurar correo
A Impacto Urgencia Baja Urgencia Alta Urgencia Critico
Noticias Baja Baja v Baja v Baja v
Plantilla correo. Alta Alta v Alta v Alta v
Matriz prioridades Critica Critica v Critica v Critica v

C. De inmediato, podra visualizar en el panel central, una ventana con los valores de impacto y urgencia,
de tal manera que al desplegar el menu para cada uno de los campos, se configura la prioridad segun la
combinacion nivel de impacto + urgencia.

Impacto Urgencia Baja Urgencia Alta Urgencia Critico

Baja Baja v Baja v Baja T
Alta Alta v Alta v
Critica Critica v Critica v

Critica

Tomando como ejemplo la gréfica anterior, al visualizar la columna Impacto, con la columna Urgencia

Baja, la configuracidon quedaria asi:

= Sjelimpacto es “Bajo” y la urgencia es “Baja”, la prioridad es “Baja”.
= Sijelimpacto es “Alto” y la urgencia es “Baja”, la prioridad es “Media”.

= Sielimpacto es “Critico” y la urgencia es “Baja”, la prioridad es “Alta”.

D. Una vez se tengan realizadas todas las combinaciones posibles de Impacto + Urgencia, se podra guardar

Guardar
la configuracion haciendo clic en =————— | el cual que se encuentra ubicado en la barra de menu

horizontal que se encuentra en la parte superior izquierda de la pantalla.
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Campos adicionales

Los campos adicionales de Service Desk, son informacidn adicional, que en caso de ser requerida, puede ser
agregada a los casos al momento de editarlos; estos campos, se configuran desde la consola de configuracién
BLOGIK o en su version Web BASDK; en la consola de especialistas se encontrara en la pestafia Datos Adicionales:

Caso

I Datos Adicionales I

Histarico
Relaciones
Tiempaos/ANS

Soluciones

Existen dos tipos de campos adicionales:

v' Campos adicionales basicos: Los campos adicionales bésicos son aquellos que se configuran Gnicamente
para el mddulo (tipo de caso) que se desea aplicar sin tener en cuenta filtros adicionales como en los
campos adicionales avanzados; estos, se encuentran limitados a maximo 30 campos por tipo de caso.
Desde la consola de especialistas se visualizaran de la siguiente manera:

Los campos marcados con * son obligatorios.

* Cliente VIP N
Versign Aranda (Seleccionar...)
Escalado a comercial (Seleccionar...)

v/ Campos adicionales avanzados: A diferencia de los campos adicionales basicos, los campos adicionales
avanzados pueden tener un nivel de detalle mas alto, ya que, ademas de requerir el tipo de caso para el
cual se configurara, también es posible agregar filtros por estado, categoria, servicio, o categoria y
servicio; desde la consola de especialistas, los campos se visualizardn asi:

* éSe tomo sesion remota para el caso? Mo

Tiempo de desarrollo del reporte (min) 100
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Configuracion de campos adicionales avanzados
Para configurar los campos adicionales, siga los siguientes pases:

A. Acceder ala BLOGIK:

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacion

"M [ARANDA |

' Usuario
e / \

Contraseia

CONFIGURACION

IAceptarl ICanceIarl [éolvido la contrasena?

,:\ © Aranda Software Corp.

B. En la seccién de Configuracion, seleccione la opcion Campos Adicionales:

D Opciones

E3

i Configuracion
Grupos de Especialistas
Procedimientos - tareas
Plantilla
Interfaz
Configurar correo
Banner
MNoticias
Plantilla correo

Matriz prioridades

I Campos adicionales I

Vistas
Guiones

Wz il

E3

Lo

E__'] Consola de Usuario

i

q':E Cambiar Contrasefia

E3

Lo

#n Salir

Aranda SERVICE DESK V.8
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C. Una vez se encuentre en Campos Adicionales, proceda a hacer clic en Nuevo para ingresar a la interfaz
de configuracidon para configurar el nuevo campo adicional:

Rﬂ'ﬂlﬂrﬂr para: Ilmmnm i Opciones Avanzadas
tdentificador @

Nombre del campo @

Tipo de dato IT‘*:“*’al .il

IC Obligatorio [ wisible [T Guardar Historial

Ver campoes adicionales m & Cancelar

NOTA: Al crear un campo adicional basico, y al configurar las opciones “Obligatorio” y “Visible”, estas se
aplicaradn de igual manera para especialistas como para clientes.

D. Para crear un campo adicional avanzado (por estado, categoria, servicio), haga clic en el enlace
“Opciones Avanzadas”, alli, se desplegara la siguiente interfaz (se debe tener en cuenta que la creacion
de estos campos adicionales avanzados, Unicamente estard disponible desde la consola web de

configuracién BASDK):
Registrar para: [Incidentes i
Identificador ‘ ‘
Nombre del campo ‘ ‘ E]
Descripcién del campo ‘ ‘
Tipo de dato [Texto i [~ Guardar Historial

Para el Espedialista: [ Obligatorio ™ Editable [~ Visible

Para el Usuario: [~ Obligatorio ™ Editable [~ Visible

Parametros adicionales Cree campos adicionales para categorias, servicios y por estado

Seleccione las categorias |(Sen'ri(:i0) i |(E5‘ﬁd0} i

Ver campos adicionales m 6 Cancelar
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Registrar para: En esta opcidn, debe configurar el modulo (tipo de caso) al cual aplicara el nuevo campo
adicional; alli encontrara las siguientes opciones disponibles:

e Incidentes.

e Requerimientos de servicio.

e Cambios.

e Problemas.

e Solicitudes.

e Tareas.

NOTA: Cuando el campo adicional que se esta configurando no es avanzado, se podra configurar
adicionalmente para Articulos, y para el Catdlogo de servicios.

-ldentificador: Cadena de texto por la cual se conocera el campo adicional (No visible en la herramienta).
-Nombre del campo: Cadena de texto con la cual encontraremos el campo en el aplicativo.
-Descripcidn del campo: En este campo se tendra que dar una breve descripcion del campo, en la cual
se indique un aproximado de la informacién que se tendra que consignar en este.

-Tipo de dato: Son los tipos de datos con los cuales se podrd registrar informacion en el campo que
estamos configurando:

e Texto.

e Fecha.

e Lista.

e Paragrafo.
e Check box.

e Texto numérico.

NOTA: Cuando el tipo de dato que seleccionamos es Lista, se desplegara la siguiente interfaz para
agregar los datos que serdn desplegados en dicha lista; las opciones entre las cuales se podra elegir para
completar la informacién solicitada en el campo adicional, se ingresaran dando clic al enlace Nuevo
elemento:

Tipo de dato Lista v

L Huevo elemento £ Actualizar

Valor

Navegacion de paginas:

| Pagina actual 1 de 1, registros 0 al 0 de 0.
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Guardar Historial: En esta opcidn se definira si el campo adicional que se estd configurando deberd o no
registrar las variaciones de informacién en el histérico del caso.

Las siguientes opciones de configuracién Unicamente estaran disponibles si se estd configurando un campo
adicional avanzado.

Para el especialista: Lista de caracteristicas configurables; segin la necesidad del proyecto estas
caracteristicas aplicaran Unicamente para el especialista asignado al caso.

Para el usuario: Lista de caracteristicas configurables; segun la necesidad del proyecto estas
caracteristicas aplicaran Unicamente para el usuario que figura como cliente del caso.

Los dos tipos de caracteristicas descritas anteriormente comparten el listado de caracteristicas que son:

e Obligatorio: Indica si el diligenciamiento del campo es o no obligatorio, segun las dos
opciones mencionadas anteriormente.

e Editable: Indica los permisos que se tengan de edicién sobre el contenido del campo.

e Visible: Indica los permisos de visualizacidn que se tengan sobre el campo adicional, en
caso de no tener permisos, no se podrd ver el campo ni la informacion contenida en el
mismo.

Parametros adicionales: Aqui, se deben configurar los pardmetros aplicables al campo adicional ya sea
tanto a un servicio de los asociados al médulo para el cual se estd creando el campo adicional, como a
un estado con el que se cuente, o una categoria.

NOTA: Para asociar el campo a una categoria se debe hacer clic en Seleccione las categorias, pero para
asociar el campo a un estado del médulo, Unicamente es necesario desplegar la lista donde se veran
reflejados los estados previamente configurados sobre el mddulo en cuestion, lo anterior funciona de
igual manera para los servicios.

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com



Aranda SERVICE DESK V.8 Aranda SERVICE DESK V.8

e Seleccidn de las categorias:

&2 Asociar €3 salir
L

E“ﬁ Infraestructura Estado Hombre Diescripcion Impacto

@ Backup/Restore Servicio que permite.
ACTIVO Archives Compartides compartir informacién en  LOW

% Cambio de Partes la red corporativa
@ Punto de Red
@ Reportes
@ Soporte

| Eg@wsus

Qsistemas de Informacion Mavegacion de paginas: | Pagina actual 1 de 1, registros 1 al 1 de 1.

';') Software Especialzado - -

Categoria Servicio
¢ Infraestructura.Cambio de Partes

Mavegacion de paginas: | Pagina actual 1 de 1, registros 1 al 1 de 1.

Una vez completada la configuracion del nuevo campo adicional, al hacer clic en Guardar aparecerd un mensaje
de confirmacion:

v El campo se creo satisfactoriamente

Mapeo de campos adicionales

En Aranda Service Desk, se permite configurar campos adicionales para el mddulo de solicitudes, sin embargo
una solicitud sera considerada un pre caso, por lo tanto dicha solicitud sera utilizada Gnicamente como un insumo
para el registro de un caso de otro médulo; por lo tanto es necesario realizar, adicionalmente, una conversién
de los campos adicionales registrados para las solicitudes, este proceso sera conocido como mapeo de campos
adicionales.

El mapeo de campos adicionales esta ligado implicitamente al médulo de solicitudes ya que Unicamente los casos
de este tipo se pueden convertir en casos de los diferentes médulos, ademas, solo se podran mapear los campos
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adicionales basicos, y el campo receptor debe ser un campo adicional basico del mismo tipo de campo (Fecha,
texto, texto numérico, etc.), el proceso para configurar el mapeo de los campos adicionales sera:

A. Ingresamos a la consola de configuracion BLOGIK.

Aranda SERVICE DESK®

Ilpo de autenticacion
ARANDA v

Usuario

Contraseiia

CONFIGURACION

Aceptar| ‘Cancelarl |éO|vido la contraseiia?

“\ @ Aranda Software Corp.

B. Alingresar, dirijase a Configuracion -> Mapeo de campos adicionales

<

M Opciones

o Configuracion
Grupos de Especialistas
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plantilla
Interfaz
Configurar correo
Banner
Moticias
Plantilla correc
Matriz prioridades

Campos adicionales

| Mapeo de Campos Adicionales I

Vistas

Case Creator

Dias de las Reglas
Notificacion de Encuesta
Configuracion de moneda

Reasignaciones
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Al seleccionar esta opcidn, se despliega un listado con todos los campos adicionales basicos creados para

el médulo de solicitudes, y a continuacidn aparece un listado con los campos adicionales aptos para
recibir la informacién contenida en los campos adicionales de la solicitud.

APPLICATION ADMINISTRATOR

. HELPDESK

27/07/2015 13:44:23

Relacione cada campo adicional de Solicitudes a su correspondiente campo adicional en Incidente, Cambio o Requerimiento de servicio

Mapeo de Campos Adicionales

R - de Servich

addPrecasel |

addFieldNumericl
addFieldList1 |

-

La informacidn contenida en esta interfaz sera:

a) Solicitudes: Identificador del campo adicional para el médulo de solicitudes, segin se puede
corroborar en la siguiente imagen.

Filtrar la informacion de Campos Adicionales por:

|’ Solicitudes

v | Categorias Servicios Q@ Estados Cate/Serv | v |
- | . ‘ E | BajarFila | | SubirFila |
Mombre Identificador Tipo de Campo Tipo de Registro
Campe adicional 1 addPrecasel Texto Solicitudes
Campe adicicnal numerice addFieldlumericl Texto numerico Solicitudes
Campo adicicnal de lista addFieldList1 Lista Sclicitudes

b) Incidentes: Este combo box corresponde a los nombres del listado de campos adicionales

configurados para el médulo de incidentes, los cuales contener la informacién del campo
adicional expresado en la solicitud.

Filtrar la informacién de Campos Adicionales por:

| Incidentes v | Q Categorias ) Servicios | Estados Cate/Serv | v |
¥ [Buscar | E | BajarFila | | SubirFila |

Mombre Identificador Tipo de Campo Tipo de Registro

Prueba campos adicionaldjes Prueba001dgj Fecha Incidentes

Mapec de campos adicionales AddFieldMapping Texto numerico Incidentes

listanormal listanormal Lista Incidentes
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c) Cambios: Este combo box corresponde a los nombres del listado de campos adicionales

configurados para el médulo de cambios, los cuales pueden contener la informacidn del campo
adicional expresado en la solicitud.

Filtrar la informacién de Campos Adicionales por:

| Cambios v | Qo Categorias ) servicios | Estados Cate/Serv | v |
¥ | Buscar | E | BajarFila | | SubirFila |
Mombre ldentificador Tipo de Campo Tipo de Registro
Fecha Limite Fechalimite Fecha ‘Cambios
Prueba de mapec campes add addField1 Texto numerice ‘Cambics

d) Requerimientos de servicio: Este combo box corresponde a los nombres del listado de campos
adicionales configurados para el médulo de requerimientos de servicio, los cuales pueden
contener la informacion del campo adicional expresado en la solicitud.

Filtrar la informacion de Campos Adicionales por:

| Requerimientos de ! ¥ | Q Categorias ) Servicios ' Estados ' Cate/Serv | v |
¥ | Buscar | E | BajarFila | | SubirFila |

Mombre ldentificador Tipo de Campo Tipo de Registro

CAMPO ADICIONAL RS PRUEBAC AMPOSADDRS Texto Requerimientos de Servicio

Fecha Fecha Fecha Requerimientos de Servicic

Campo adicional numerico RS CampoAdicicnalNumerico Texto numerico Requerimientos de Servicio

D. En cada uno de los tipos de casos se pueden ver, como se mencionaba anteriormente, Unicamente los
campos adicionales del mismo tipo del campo que se va a mapear.

Mapeo de Campos Adicionales

Solicitudes Incidentes Cambios Requerimientos de Servicio

addPrecasel | | v| |[CAMPO ADICIONAL RS v
addFieldMumericl |Mapen de campos adicionales ¥ | | Prueba de map add v | |Campo adicional numerico RS ¥ |
addFieldList1 | v | v | v
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E. Una vez se configure esta opcion segun la necesidad del proyecto, se debe hacer clic al botén Guardar
ubicado en la parte superior izquierda de la pantalla para que los cambios realizados sean aplicados.

Aranda SERVICE DESK ® Configuracion

lE H Guardar

Vistas

Es una funcionalidad mediante la cual se pueden guardar busquedas de manera tal que se pueda acceder a ellas
rapidamente cuando sea necesario; también, permite agrupar informacidn en una sola grilla en donde se puede
definir qué campos visualizar bajo algunas condiciones; ademds es posible crear vistas para los diferentes tipos
de casos requerimientos de servicio, incidentes, cambios, problemas, Ej. Visualizar todos los casos de mi proyecto
que se encuentren en estado registrado del servicio soporte.

Después de ser creada la vista, ésta se podra visualizar en la consola ASDK

r Eprrtar (55 Ver vista| Vista Demo v

APPLICATION ADMINISTRATOR Proyecto : Linea de atencion 1 - Inicio >> Incidentes

Este es &l listado de todos los Incidentes del Proyecto. Seleccions un item para editar

ALIAS DEL CLIENTE CATEGORIA CODIGD COMPARIA

vaaron Sistema de Informacion Académico - AURORA 41724 DOCENTES

|<H:l‘ ‘>| | Pagina 1 de 1 - Total registros 1.

Registros por pa’gma:lm |L‘en'bier‘
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Para la creacidn de vistas se debe seguir el siguiente procedimiento:

A. Ingresar ala consola BASDK

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacion

ARANDA v

Usuario

Contraseia

CONFIGURACION

Aceptarl |Cancelar| |éolvido la contraseiia?

“\ @ Aranda Software Corp.

-

B. Seleccionar el modulo Configuracién-> Vistas

@ Configuracién

Grupos de Especialistas
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plantilla

Interfaz

Configurar correo
Banner

Moticias

Plantilla correo

Matriz prioridades
Campos adicionales
Mapeo de Campos Adicionales
Vistas

Case Creator

Dias de las Reglas

Maotificacion de Encuesta
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C. En Vistas se encontrara la siguiente pantalla

» Linea de atencién 123 [Linea de atencién 123 5

Configuracion de Vistas

» Categoria Incidentes v

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

- Alli se encontrara el listado de proyectos en la parte superior.

- En Categoria encontraremos un listado de los tipos de casos.

- Seencontrara una grilla en donde se obtiene informacién de la vista como nombre, y una descripcion
asociada a la misma.

D. Alcrear lavista, en la barra de herramientas apareceran los botones de edicién y borrado:

E. Diligenciar los campos de acuerdo a como lo solicite el formulario:

: = Guardar IE§ Salir

@ Vistas ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 28/05/15 22:50:55

Datos Generales

» Linea de atencion 123

Nuevo [/ Vistas

Campos

Condiciones

Categoria |Inc:identes A |

Mombre

Descripcion

Datos generales
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- Categoria: Se selecciona a qué tipo de caso correspondera la creacién de la vista.
- Descripcidn: Se realiza una descripcion de la funcionalidad, o la referencia que tendria esta vista.

Campos | COMPANIA v | |Adic

| Subir Fila | | Bajar Fila

Arrastre un encabezade de columna y soltar agui para agrupar por €5a celumna

Mombre

$€ ALIAS DEL CLIENTE
€ catEcoRIA

€ conico

3 companiia

Campos

- Campos: Se seleccionan los campos que se desean visualizar en la grilla, los datos que se obtendran
gracias a las condiciones que se definirdn mas adelante. (para este proceso se selecciona el campoy
se hace clic en Adicionar).

- Subir Fila — Bajar Fila: Se define el orden en el cual se visualizara la informacion.

Categoria | Incidentes r
Campo Operador Walor  Operador Légico
v " C
Subir Fila | | Bajar Fila |
Arrastre un encabezade de celumna y soltar aqui para agrupar per esa columna
Mombre Operador Valor (L)gi‘r;dnr
7R (
& ¥ esTa00 - Registrado )
Condiciones

Se procedera a establecer las condiciones logicas que se deberdn cumplir para obtener la informacion,
para lo cual se debe iniciar con “(“(comillas, paréntesis abierto, comillas) y culminar con “)* (comillas,
paréntesis cerrado, comillas) en medio de dichos paréntesis podran definir las condiciones, para lo cual
se tiene:

e Campo: Serd la condicidn de la herramienta (ej.: estado).
e Operador: Se tienen los diferentes operadores dependiendo el campo seleccionado (>, <, =, etc)
e Valor: Se indica el valor que podra tener el campo.
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e Operador légico: Se tienen los diferentes operadores ldgicos para conjugar las condiciones con un
or, and, etc.

o Adicionar: Al completar el campo; operador; valor y operador légico, se podra adicionar la
condicién e ir definiendo las condiciones con las cuales se realizara filtro en la blsqueda de
informacién

Editar [ Vistas

Categoria | Incidentes r |

Campo Operador Walor  Operador Légico
| 2 (] i

Subir Fila | | Bajar Fila |

Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar per esa columna

Operador
Mombre Operador Valor o

7 & (

& ¥ esTa00 - Registrado )

F. Al tener las 3 propiedades diligencias, dirijase a la barra de tareas para guardar la vista (Datos
generales, Campos, Condiciones).

G. Inmediatamente en la grilla de vistas se podran observar y administrar las vistas creadas:

» Linea de atenciéon 123  [Linea de atencion 123 v

Configuracién de Vistas

Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por €sa celumna
Vista Demo Vista DEMO

| Pagina 1 de 1 - Total registros 1.
10 | Cambiar
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Dicho procedimiento se aplica para la creacién de cualquier vista de cualquier tipo de caso.

Nota: Es posible visualizar las vistas creadas desde la consola especialistas (ASDK), seleccionando el mdédulo
indicado, luego se selecciona la vista de la lista desplegable y se hace clic en Ver vista.

/' [ Aranda SERVICE DESK €O % /." [ Aranda SERVICE DESK® V' x W

e

< C | [} 192.168.0.29/ASDK/Main/Pages/Incidents.aspx

Aranda SERVICE DESK®

ms

7 Incidentes

Mis casos

Casos de mis grupos

| [ nuevo 4 Editar @ ver £ Buscar [SExportar [ ver vista| Vista Demo v
Q) RequerimientosdeSemide | APPLICATION ADMINI Sriid Proyecto : Lineadeatencion1 v Inicio >> Incidentes
Este es el listado de todos los Incidentes del Proyecto. Seleccione un item para editar
ALIAS DEL CLIENTE CATEGORIA CODIGOD COMPARNIA
“vaaron Sistema de Informacion Académice - AURORA 41724 DOCENTES

Casos del proyecto
Cerrados

Préximas a vencer
Todos

'# Problemas

¢ Cambios

O Tareas

@ Alarmas

% Base de Conocimiento
Categorias

[ Reasignacisn

= .
& Cambiar Contrasefia

o Salir

Case creator

«

€ o« o«

€ &«

B[ B | Pégina 1 de 1- Total registros 1.
Registros por pagina: |10

© Todos los derechos reservados. Aranda Software Corporation

Este mdédulo de Aranda Service Desk, ofrece la posibilidad de crear casos automaticamente a partir de un correo
electrénico enviado a la mesa de ayuda; se destina un buzén de correo para Aranda, con el objetivo de que
lleguen correos a dicho buzén reciba y se creen casos de acuerdo a la configuracion realizada en este mddulo; es
posible realizar la configuracidén de Case Creator para cada proyecto de Aranda Service Desk. A continuacion se
explicaran en detalle las configuraciones necesarias:
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Configuracion Guion

Los Guiones en Case Creator, permiten preconfigurar todas las opciones en la creacion del caso; cuando un
correo se recibe en el buzén de la cuenta definida, el caso es creado de acuerdo a los parametros configurados
en su Guion por defecto.

A. Ingrese ala consola BASDK y dirijase a la opcién Configuracién = Case Creator

£ Configuracidn
Grupos de Especialistas
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plantilla
Interfaz
Configurar correo
Banner
Moticias
Plantilla correo
Matriz prioridades
Campos adicionales
Mapeo de Campos Adicionales

Yistas

Case Creator

Dias de las Reglas
Motificacidn de Encuesta
Configuracion de moneda

Reasignaciones
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B. Seleccione el proyecto sobre el cual se desea realizar la configuracion en la parte superior izquierda de la
pantalla.

» HELPDESK  [HELPDESK|v

Case Creator

. o J G‘iuinnh - . .
C. Seleccione la pestaina en la ventana que se habilita; luego en la parte superior seleccione

Nuevo .
D o para Crear un nuevo Guion.

. MNuewo e . . . .
D. Alseleccionar [ ny se habilita la siguiente ventana de configuracion.

» Configuracion de correo

Nombre ‘ ‘
Proyecto ‘ HELPDESK ‘ Autor ‘ \ﬁ
Tipo Ihc1dent Cliente ‘ \ﬁ
Tipo de Registro IChat Estado Iﬂegisiradn
Categoria ‘ \@ ANS I v
Servicio I W Agregar Tag IPara
[JEnviar correo de respuesta al clieni:e{N""tiﬁca 'f? creacion
del caso si el
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A continuacidn se explican los campos a diligenciar en esta configuracidn.

Nombre Nombre de identificacion del Guion.

Proyecto De acuerdo al proyecto que se haya seleccionado
anteriormente, se habilita el Guion Unicamente para este

proyecto.

Autor Se debe seleccionar al especialista que quedaria como Autor del

2

caso. Seleccionar la opcién para buscar el especialista

requerido.

Tipo Se debe seleccionar el tipo de caso que se debe crear al recibir
el correo al buzén definido; los tipos de caso pueden ser:

Solicitudes, Incidentes, Requerimientos de servicio o Cambios

Cliente Se debe seleccionar el usuario que quedaria como cliente del

caso si el destinatario del correo no ha sido creado en la

£

aplicacion. Se debe seleccionar la opcidn para buscar el

usuario requerido.

Tipo de Registro En esta opcion se selecciona el tipo de registro con el que el
caso quedaria registrado por Aranda Case Creator; por

ejemplo, el tipo de caso que aplicaria es: Correo electrénico

Estado Se debe seleccionar el Estado en el cual se debe registrar el
caso; por defecto aparece el primer Estado del Flujo de Estados
configurado en la Blogik para el tipo de caso que ha sido

seleccionado.

Categoria Se debe seleccionar la Categoria con la cual se debe registrar el

caso por Aranda Case Creator. Se debe seleccionar la opcion

&

para buscar la categoria requerida.
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Servicio Se debe seleccionar el Servicio requerido con el que se debe
registrar el caso por Aranda Case Creator, de acuerdo a los que

apliquen a la categoria seleccionada

ANS Se debe seleccionar el ANS requerido con el que se debe
registrar el caso por Aranda Case Creator, de acuerdo a los que

apliquen segun el servicio definido

Agregar TAG Permite agregar ciertos ftems que llegan en el mensaje de
correo electrénico, estos, se agregan a la plantilla de creacion
del caso en Aranda Case Creator, por ejemplo el asunto del

correo

Enviar Correo de Si en la base de datos no se encuentra registrado el correo
Respuesta al Cliente electrénico de quien envia el correo, notifica la creacion del
caso a la direccién del remitente eligiendo la plantilla de correo

a utilizarse.

(Nota: La creacidn de plantillas se encuentra explicada en la

parte de configuracidn — Plantilla correo )

E. Para configurar la plantilla de creacién del Caso, realice las modificaciones que considere necesarias en el
espacio destinado a la edicién de la plantilla.

Plantilla

B R GH9-c-FAO-28©-8 7 U|E

== ok X A Y ﬁ Mombre dela fue » | Tam = | A - {3 - |Aplique dase CS! = |Estilo del parrafa ~ | .F -

Bienvenido, oste os un tomplate para la creacidnde casos.

ik

Fecha: [Date/
De: From/
Para: [To/
CC: fcc/
Message ID: [ Messageldf W
Prinridad- I Prinriiw f
>
# ¢ QG
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Nota: La plantilla viene en Formato HTML lo que permite que se puedan modificar los colores y estilos que vienen
por defecto en la herramienta.

F. Con la opcién Agregar TAG (descrita anteriormente) se pueden extraer automaticamente datos contenidos
en el correo electrénico recibido para la creacién del caso y agregarlos a la plantilla de creacién.

a. Primero, debe ubicarse en la plantilla de creacién del caso en el campo que se requiera agregar
el TAG.
b. Segundo, seleccione el TAG que se necesita agregar al campo:

Para

De

CC

Fecha

Asunto

ldentificador del Mensaje
Archivos

Prioridad

c. Cada uno de los campos extrae del mensaje la siguiente informacion:

Para TAG que extrae el correo electrénico de destino del mensaje

recibido en el Buzén configurado en Case Creator.

De TAG que extrae el correo electrénico de origen del mensaje

recibido en el Buzén configurado en Case Creator.

CC TAG que extrae los correos electréonicos copiados del mensaje

recibido en el Buzén configurado en Case Creator.

Fecha TAG que extrae la fecha de recepcidn del correo recibido en el

buzén configurado en Case Creator.

Asunto TAG que extrae el Asunto del correo recibido en el buzén

configurado en Case Creator.

Identificador del TAG que extrae el ID Unico definido por el Servidor de correo,

Mensaje del mensaje recibido en el buzén configurado en Case Creator.
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Archivos TAG que extrae el nombre los Archivos Adjuntos del mensaje

recibido en el buzdn configurado en Case Creator.

Prioridad TAG que extrae la prioridad del mensaje recibido en el buzén

configurado en Case Creator.

Cuerpo TAG que extrae el cuerpo completo del mensaje recibido en el

buzén configurado en Case Creator.

d. Alseleccionar cualquiera de los TAGS a agregar, estos se cargan en la configuracion de la plantilla
de la siguiente manera:

De: /From/

Para: [To/

CC: jcc/
Message ID: /Messageld/
Prioridad: [ Priority/
Archivos Adjuntos: /Files/

. . - . ER=E L .
G. Al finalizar toda la configuracién, se selecciona e sur =", al guardar, se podra visualizar el listado
de Guiones creados en el proyecto en la Ventana de Guiones.

/ Guion \ Caso Mail

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

Nombre

ﬁ Guion

Nawvegacion de paginas: |=:| |1| |>| | Pagina actual 1 de 1, registros 1 al 1 de 1.
Change page: |1_|@ " Page size: l?| Change|
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Configuracion Caso Mail

Aranda SERVICE DESK V.8

Esta opcidn en la herramienta permite establecer el buzén de correo a partir del cual se creardn los casos en
la consola de Aranda Service Desk.

A. Seleccionar la pestafia Caso Mail para habilitar la siguiente ventana:

/ Guion |/ Caso Mail

Case Creator

| Activar Servicio

Sincronizacion Tiempo: |3D . Min.

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

Nombre

Protocaolo

Servidor

En el recuadro sefialado en la imagen, se puede habilitar o inhabilitar el Servicio de Aranda Case Creator para
la creacidon automatica de casos con la opcidn Activar Servicio; adicionalmente se puede establecer un
tiempo de sincronizacién para que el servicio, durante este tiempo, verifique nuevos correos en el buzén y
cree los casos respectivos.

B. Seleccionar D"i en la parte superior izquierda de la pagina, inmediatamente se habilita la
siguiente configuracion:

» Configuracion de correo
Configuracién de correo

General |/ Filtro |

Nombre

Tipo Protocolo

® POP3 (Post Office Protocal)

| O 1map (Internet Message Access Protocol)

Opciones
Servidor ‘ ‘ Puerto | 11D| &
-
One requiere contrasefia
Usuario ‘ | Contraseifia ‘ ‘
Guion I
Seguridad INo security

[IBorre los correos electrénicos de la carpeta o bandeja de entrada
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C. Antes de realizar la configuracion del correo electrénico, se debe tener en cuenta que Aranda Service
Desk solamente admite en la configuracion de correo, cuentas con el protocolo POP3/IMAP4 habilitado,
si las cuentas no tienen este protocolo, no se podrd configurar la cuenta de correo en Aranda Case
Creator. Los campos de configuracidon que se deben diligenciar se encuentran al seleccionar la pestafia

General

Nombre Nombre de identificacidon de la configuracion del correo para

Case Creator

Tipo de protocolo En esta opcion, dependiendo de la configuracion del correo

electrdnico, seleccionar POP3 o IMAP.

Servidor Se debe diligenciar la direccion IP o Nombre con el que se
identifica el servidor de correo electrdnico para la entrada de

correos al buzon.

Puerto Puerto habilitado en el servidor de correo para la entrada de
correos.

No requiere En algunas ocasiones los buzones de correo electrénico no

contraseia necesitan autenticacién en la entrada, por lo tanto se habilita

esta opcion.

Usuario Cuenta de correo electrénico para la autenticacién en el buzdén
de entrada.
Contraseia Contrasena del buzén de entrada del correo electrénico (En

caso de habilitar No Requiere contrasefia no se debe diligenciar

este espacio).

Guion Se selecciona uno de los Guiones previamente configurados

crear los casos con esta configuracion.

Seguridad Configuracion de la seguridad en el protocolo de correo

electronico.
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Security
Implicit TLS/SSL

Borre los correos Esta opcion permite realizar una depuracién al correo

electronicos de la electronico configurado, eliminando del buzén los mensajes

carpeta o bandeja que ya fueron creados como casos en Aranda Service Desk.

de entrada

D. Al diligenciar todos los campos necesarios para realizar la configuracion del correo electrénico, se debe

. Test Conexion . ., .
seleccionar para comprobar que la configuracion del correo electrénico es correcta

y que el servicio de Aranda Case Creator puede conectarse correctamente al buzén de correo. Para
verificar que la configuracién funciona correctamente el siguiente mensaje debe ser visualizado.

IO A ST WAl A

I @ Cearrar

Connecting Implicit to imap.amail.com:993... '
‘Authorizing as '

'3981 messages found. '

'Successful connection '

E. En el caso de la configuracién de un correo IMAP, se habilita una opcién llamada Carpeta

Contrasena
sesssasaeee

Carpeta
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Al seleccionar la opcidn , se puede seleccionar una de las carpetas del buzén de correo, para que
Aranda Case Creator solamente cree casos de los mensajes que lleguen directamente a dicha carpeta.

R
$= Seleccionar @ Cerrar

Inbox

Notes A
Personal

Prueba ACC

Recibos

Sent

Trabajo v

Viaje v

F. Al seleccionar la carpeta, se puede visualizar la configuracion de la misma en la pagina de configuracion.

Carpeta
. Personal

Creacion de filtros en Aranda Case Creator

o Filtro . . . o 1 . .
En la pestafia f | de la misma ventana de configuracion, se pueden afadir excepciones, a partir
de cierto texto en el asunto de los correos, en la creacidon de casos desde Aranda Case Creator.

1. Se pueden incluir correos para la creacidn de casos en la seccién Incluir.

Nota: Al configurar esta opcion, solamente se crearan los casos que contengan dentro del asunto,
las palabras definidas en el filtro

a) Ingresar en el campo en blanco, una palabra clave que se encuentre en el asunto del
correo:
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b) Luego, se selecciona la opcidn L& para que esta palabra sea afadida a las opciones a
incluir para la creacidn de casos:

Incluir
X (& Rf X
RE |

2. Es posible excluir correos para que no se creen casos seleccionando la opcidn Excluir.

Nota: Al configurar esta opcidon no se crearan los casos que contengan dentro del asunto las palabras
definidas en el filtro.

a) Ingresar en el campo en blanco una palabra clave que se encuentre en el asunto del correo:

¥ & Rv X

b) Luego, se selecciona la opcion La para que esta palabra sea afiadida a las opciones a incluir
para la creacion de casos:

Excluir

X (s

. . . .. . Guardar
c) Para finalizar la configuracion, hacer clic en H .
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3. Al guardar, se podra visualizar la configuracion en el listado de correos creados.

Guion / Caso Mail )\

V] Activar Servicio

Sincronizacion Tiempo: |30 V| Min.

Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
Nombre Protocolo Servidor Puerto Guion

ﬁ correo |MAP imap.gmail.com 993 Guion

Dias de reglas

Esta opcidn permite incluir el nimero de dias que deben transcurrir para la ejecucidén de una regla; para realizar
la configuracion de los dias que se definen para que alguna regla se ejecute cada “x” tiempo, se debe ingresar en
la Blogik http://localhost/basdk > pestafia configuracion > Dias de las reglas, alli se indican los dias que deben
transcurrir para que se ejecuten las reglas que se definen en Itil > Reglas.

A continuacion se visualiza un ejemplo en el cual los casos que se encontraban en estado Solucionado fueron
cerrados después de haber transcurrido 3 dias; este tiempo no depende del calendario que se tenga configurado
en el proyecto, la regla se ejecuta en el momento en que se cumpla el tiempo configurado, en este ejemplo dicho
tiempo fue de 3 dias.

“— (& ocalhost
|
Aranda SERVICEDESK ™ Corfiguracion’

| k] Guarear

T Opciones ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 26/05/15 11:54:28 Inicio » Dias de las Reglas.

Mi Proyecto v

Dias de las Reglas

Requerimientos de Incidentes Problemas Cambios
Servicio

Noticias
Plantila correo
Matriz prioridades

Campos adicionales

Mapeo de Campos Adicionales

tas

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com



http://localhost/basdk

Aranda SERVICE DESK V.8 Aranda SERVICE DESK V.8

A. Para la creacién de reglas que generen el cierre de casos en estado Solucionado después de haber
transcurrido una determinada cantidad de tiempo, debe ingresara en la Blogik http://localhost/basdk >
pestaiia > Itil > Reglas

<« C | U localhost, BASUK, Main, Pages; Rules.aspx

Aranda SERVICE DESK# Configuracion

APPLICATION ADMINISTRATOR

26/05/15 11:55:49
<} Configuracion ¥ . Mi Proyecto [WiProyecto v

'!9 Guiones ' En la rejilla que esta viendo a continuacion se lista la informacion de las reglas existentes

e

Cliente Grupo
- Arastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
e T = e ——— AT s
4@ 0  ESTAO=EnProceso 16/06/13 18:30:57 26/12/09 11:31:28 INCIDENTES
4@ & ESTADO = En Proceso 12007413 12:90:17 26/12/09 11:31:28 REQUERIMENT|
® a ENRUTADO =1 25/05/15 15:24:51 26/12/09 11:31:28 INCIDENTES |
\
4 63 ENRUTADO=1 26/03/15 16:52:40 26/12/09 11:31:28 REQUERIMWENT
PROGRESO >= 100 AND (ESTADO = [
= 103713 14:22: /12/09 11:31: ‘
@ 54 Reactivado ORESTADO = REGISTRADO  26/03/13 14:22:07 26/12/09 11:31:28 INCIDENTES |
ORESTADO = EN PROCESO) [
PROGRESO >« 100 AND (ESTADO =
4 @ 65 Reactivado ORESTADO = REGISTRADD  26/03/13 14:22:14 26/12/09 11:31:28 REQUERINENT|
OR ESTADO = EN PROCESO) [
4@ s ESTAO=Vencio 12/07/13 12:08:22 26/12/09 11:31:28 INCIDENTES |
4@ &7 ESTADO-Venoo 12/07/13 12:11:08 26/12/09 11:31:28 REQUERINENT
4O o JTROEO-TOMDETAO-EN  g5/09/13 1209:20 26/12/09 11:31:28 INCIDENTES |
4@ v  ROREO-TORDETAOCEN  og/09/1312:29:58 26/12/09 11:31:28 REQUERMENT

B. Paracrear laregla, seleccione >Nuevo:

Aranda SERVICE DESK™ Configuracion

¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 27/05/15 09:16:20
%} Configuracion ¥ . Mi Proyecto [MiProyecto v]
J@ Guiones. ¥ En la rejilla que esta viendo a continuacion se lista la informacion de las reglas e
(HY
Categorias Reglas configuradas
Cliente Grupo y
Calendatio mwemMWMMywlurawmnagmr
Usuarios por Proyecto Activo  Regla  Condicién
Causas problemas 4 @ 60 ESTADO = En Proceso
Causas relaciones 4 @ 62 ENRUTADO =1
Reglas PROGRESO >= 100 AND (ESTADO =
- - 4@ 64 Reactivado OR ESTADO = REGISTRADO
Area de Negocios OR ESTADO = EN PROCESO)
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C. Seleccionar la Condicién 3 > seleccionar FECHA SOLUCION DIAS

€ - C ] localhost/BASDK/Main/Pages/Rule.aspx

Aranda SERVICE DESK = Configuracion

APPLICATION ADMINISTRATOR 27/05/15 09:19:48
Config, de condiciones . Mi Proyecto
Config. de acciones

Nuevo / Regla

* Tipo de INCIDENTES v
Tipo de condicién
© condicién 1 © condicién 2 |® Condicion 3
Campo

Operador Valor
CAMBIO ESTADO v
BIO ESTADO

CATEGORIA
ENCUESTA EXITOSA
ENRUTADO
FECHA ATENCION DIAS
FECHA DE ATENCION " i i i (ei

s 16n que desea validar con las condiciones que definié (ej. (C1 and C2) or C3).

NUEVA NOTA PRIVADA

crpinsis

D. Seleccionar < Now y hacer clic en Adicionar para crear la condicion.

Aranda SERVICE DESK 2 Co

APPLICATION ADMINISTRATOR 27/05/15 03:19:48
» Mi Proyecto

~ Tipo de Registro INCIDENTES v

Tipo de condicion
© condicion 1 © Condicion 2 @ Condicién 3
Campo

Operador
FECHA SOLUCION DIAS v

[Condi:ién 3 (4] FECHA SOLUCION DiAS < GETDATE()
Condiciones de la regia
Ingrese en este espacio la expresién que desea validar con las condiciones que definié (ej. (C1 and C2) or C3).

f
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E. Despuésde haberaplicado la condicién, dirijase a la pestaia Config. de acciones, luego, en Tipo de Accion
seleccione MODIFICAR ITEM, y haga clic en el sigho &l

' Aranda SERVICE DESK @ Configuracion

ﬂ Regl v APPLICATION ADMINISTRATOR 27/05/15 09:19:48
Config. de condiciones Mi Pr oye cto
Config. de acciones
ez |
Tipo de Accion | MODIFICAR ITEM v|

Nombre Orden
Seleccionar $§ MODIFICARITEM 1

F. Haga clic en Seleccionar en la lista de Estados, en este ejemplo se selecciona Cerrado, luego seleccione la
razdén que acompafiard el caso y finalice haciendo clic en el icono de Aplicar cambios.

. K= Conmiguracion
LE&-rd-—&M:m—rf itar $€ Borrar ) Saiir
-
u Reglas ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 27/05/15 09:19:48
Config. de condiciones Mi Proyecto
Config. de acciones
:
Tipo de Acién | MODIFICAR ITEM v G
HNombre Orden Aplicar Cambios
Seleccionar € MODIFICARITEM 1 Estado Cerrado |
Razén I Caso cerrado con satisfaccion dq_\l
Prioridad Sin dofinis B
Impacto Sin definir | |
Urgencia Sin definir

Servicio
ANS |
J

Grupos de Especialistas

Especialista

G. Parafinalizar la regla, clic en Guardar

Con la configuracién realizada en el procedimiento anterior, se ejemplificd que en el momento en que los
casos permanezcan en estado Solucionado durante 3 dias, después de transcurrido dicho tiempo, la
herramienta automaticamente los cambia a estado Cerrado con la razén definida en la regla.
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Notificacion de encuesta

Esta opcidn permite configurar el envio de notificaciones para encuestas que se encuentren pendientes; esta
notificacién se enviard via e-mail a todos los usuarios que tengan encuestas pendientes en los proyectos a los
cuales se encuentran asociados; en el contenido del mensaje se incluird lo siguiente: Asunto y mensaje
personalizado, configurados por el administrador, Nombre del proyecto en el que tiene encuestas pendientes,
tipo de caso y numero del caso con el link de la encuesta o encuestas que se encuentran pendientes por
responder.

De: asc.colombia@arandasoft.com [mailto:asc.colombia@arandasoft.com]

Enviado el: lunes, 19 de enero de 2015 09:05 a.m.

Para: Fem e sleys | see (ndbme =

CC: asc.colombia@arandasoft.com
Asunto: Encuesta pendiente Aranda SOFTWARE

Para Aranda SOFTWARE es muy importante su retroalimentacion: por eso le invitamos a responder la (s) encuesta (s) pendiente (s) .

Agradecemos la atencion prestada,

Cordialmente,

Aranda SOFTWARE

Proyecto : Soporte

Tipo de registro : Requerimientos de Servicio

20?2
he
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Para configurar el envio automatico de este correo debe seguir los siguientes pasos:

A. Ingresar al sitio de configuracion de Aranda Service Desk BASDK

Aranda SERVICE DESK®

Epo de autenticaciéon
| ARANDA v|

CONFIGURACION

Aoephr] {Cancdar] [éolvido la mnmeﬁn?]

"\ 2 Aranda Software Corp.

Aranda SERVICE DESK V.8

B. En el menu de la izquierda seleccionar Configuracion -> Notificacién de la encuesta

Aranda SERVICE DESK ® Configuracion

Opdones
<+ Configuracién

Grupos de Especialistas
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plantilla

Interfaz

Configurar correo
Banner

Noticias

Plantilla correo

Matriz prioridades
Campos adicionales
Mapeo de Campos Adicionales
Vistas

Case Creator

Dias de las Reglas

|Notiﬁcaci6n de Encuesta

Configuracion de moneda
Reasignaciones

©Todos los derechos reservados

www.arandasoft.com




Aranda SERVICE DESK V.8 Aranda SERVICE DESK V.8

C. Para hacer uso de esta opcidn, se debe activar el médulo de notificaciones tal y como se visualiza a
continuacion:

Notificacion de Encuesta

|| Activar el médulo

D. Al activar el modulo aparecera la siguiente interfaz:

Notificacion de Encuesta

¥ Activar el médulo

~ Configuraciéon General

Frecuencia: ‘ Semanal v

Dias ¥ Lun. " Mar. | Mié. " Jue. | Vie. | Sab. | Dom.

Repetir cada: [ 1 Semana(s)

Intentos: [3

Ejecutar desde:  [0120472013 i3] Hora de efecucién: [800 ()
~ Configuracién del Mensaje

Asunto: B e A A T

(140 méx) \E_qwestapendnentekandaSOF‘leﬁR'E_ e

Para Aranda SOFTWARE ¢s muy importante su retroalimentacion; por ¢so le invitamos a y
responder la (s) encuesta (s) pendiente (s) .

Mensaje: Agradecemos la atencion prestada,

(400 max)
Cordialmente,

—
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E. Para configurar correctamente la encuesta, se deben diligenciar las siguientes opciones:

Repetir Cada

Intentos

Frecuencia Se refiere a la frecuencia en la que se enviara la notificaciéon de la encuesta, la cual
puede ser diaria o semanal.
Dias La seleccidén de dias se habilita al elegir que la notificacidn de la encuesta se envie

con una frecuencia semanal; los dias seleccionados seran aquellos en los que se
enviara la encuesta a los usuarios.

Si el usuario aun no ha respondido la encuesta se puede definir cada cuanto se
enviara de nuevo la notificacién; dependiendo de la frecuencia que se tenga
seleccionada, esta opcidn se puede definir en dias o semanas.

Se refiere a la cantidad de intentos en los que se enviard de nuevo la encuesta al
usuario.

Ejecutar desde

Define la fecha desde la cual se iniciara el envio de notificaciones de encuestas
pendientes.

Hora de ejecucién

Hora en la cual se realizara el envio de notificaciones de encuestas pendientes.

Asunto

Asunto del mensaje de notificacion de encuesta pendiente.

Mensaje

Cuerpo del mensaje que se le entregara al usuario, en el cual se le indica que tiene
encuestas pendientes; este mensaje no puede contener mas de 400 caracteres.

Nota: Los datos del proyecto, tipo de registro y el link del id del caso son generados automdaticamente por la
herramienta y dependen del usuario a quien se envie la notificacion.

F. Clic en el botén Guardar para guardar la configuracion.

Configuracion de moneda

En la Consola Blogik, se encuentra la opcién de Configuracién Moneda, de tal manera que se pueda configurar
el formato de moneda, cambiando la configuracién regional del servidor.

A. Pararealizar el cambio al formato de moneda deseado se debe ingresar a la opcién de la Blogik llamada
Configuracion localizada en el panel izquierdo de la aplicacion.

B. Seleccionar la opcidn Configuracion de moneda; inmediatamente, aparecera una nueva ventana como
se visualiza a continuacion:
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C. Seleccionar el formato de moneda deseado; a partir de alli, el costo del especialista y demas valores
solicitados en la herramienta tendrdn el formato de moneda seleccionado tal y como se aprecia a
continuacién:

D. Configuracion Seleccionada:

lquatan  Apa

3 g ] @ @ Proyecto Actual © 7700
[ |

a

=l

& Adwinstrachn |

B Caldt Ususio Precio Cotlo ;
8 HepDask Jesus Anlorio Brand . 200,00
@ whoestucins Sandia Rincon

& Microcomputacion Colombmna
& Procesos

& Provesdores

& ser

& Winoos

les

Bl
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E. Para la configuracién de Precio y costo por especialista, los valores deben ingresarse en nimero completo,
la herramienta genera los puntos y el formato escogido. (Es necesario tener en cuenta que estos campos se
podran visualizar Si se tiene activa la contabilidad del proyecto)

Reasignaciones

Las reasignaciones permiten, realizar el movimiento masivo de los casos abiertos de un especialista a otro,
configurando razones, tiempos de inactividad (fechas).

El mdédulo de reasignaciones es usado para apoyar la gestion de la mesa de servicio configurando los
componentes y responsables especializados para reasignar un caso de un especialista a otro, evitando asi,
generar novedades para el cliente respecto a la atencién en el servicio y la solucién de dificultades.

Antes de utilizar el mdédulo, se deben configurar las razones de reasignacién de casos, y estas deben estar
asociadas a algun proyecto.

Modulo De Reasignaciones En La Consola De Configuracion BASDK

Para configurar el médulo de reasignaciones se seguirdn los siguientes pasos:

A. Acceder ala BLOGIK:

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticaciéon
ARANDA v

Usuario

Contraseiia

CONFIGURACION

Aceptar |cancelar| |é0lvido la contraseiia?

“\  ® Aranda Software Corp.
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B. Posteriormente; en la seccién de Configuracion, seleccionar la opcion Reasignaciones:

W Configuracion

Grupos de Especialistas
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plantilla
Interfaz
Configurar correo
Banner
Noticias
Plantilla correo
Matriz prioridades
Campos adicionales
Mapeo de Campos Adicionales
Vistas
Case Creator
Dias de las Reglas
Notificacion de Encuesta
Configuracion de moneda
R - .

Razones

De Casos

De Aprobaciones

NOTA: Para poder hacer uso del mddulo de reasignaciones, se debe ingresar a la BLOGIK con un usuario que

cuente con los permisos necesarios.
Estos permisos de usuario se definen desde el médulo Aranda PROFILE; los permisos para configurar el modulo

seran:
= NEW ROUTING CAUSES.
= EDIT ROUTING CAUSES.
=  NEW REASSIGNMENT.
= EDIT REASSIGNMENT.
= VIEW ROUTING CAUSES.
= VIEW REASSIGNMENT.

CREATE REASSIGNMENT
CREATE ROUTING CAUSES
DELETE REASSIGNMENT
DELETE ROUTING CAUSES
UPDATE REASSIGNMENT
UPDATE ROUTING CAUSES
VIEW REASSIGNMENT
VIEwW ROUTING CAUSES
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Los permisos requeridos para hacer uso del mddulo de reasignaciones desde la consola de especialistas ASDK
seran:

= REASSIGN CASES.

IREASSIGN CASES

De vuelta a la configuracion del mddulo de reasignaciones, se encontraran las siguientes opciones de
configuracion:

Razones: En esta seccion se configuran nuevos motivos de reasignaciones, o se editan los ya existentes.
(Vienen incluidos de manera predefinida las razones Incapacidad; Licencia; Vacaciones; Viaje); en este
madulo también se podran asociar las razones de reasignacién a los proyectos.

Rarin oe reashpracon Dt g w50

NCape i Benefions gue L ley Otorga & un traba) Yer Provectos (ﬁ

Lrencs uscon que MTCNta el traba)adon pa Yer Proyectos A
* Raxdn Mo 1 Condigurascion de s razone e reugra Yer Proyectos L’,

—— Des arre Bevmure ah Yer Proyectos =

Aaye £l ratajader e encuentia fuera de 1 Ver Proyectos =

Creacion de razones: Para crear una razon del mddulo, simplemente se debe agregar el nombre
de la razén a configurar, y realizar una breve descripcién de la misma; al utilizar esta opcion, la
razon que se cree estard asociada automdaticamente al proyecto sobre el cual se esté trabajando.
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Razones

* Razédn Razdn No 1

Configuracion de las razones de

* Descrpcdn (Max 250 ) reasgnacion

Asociacion de razones ya existentes al proyecto: En caso de querer asignar una razén ya creada,
se debe hacer clic sobre el botdon Asociar, el cual se encuentra en la parte inferior derecha del
panel donde se realiza la configuracién de las razones; de inmediato, se visualizara una ventana
en la cual se deben seleccionar las razones a asociar al proyecto. (SELECCIONAR LAS OPCIONES
MENCIONADAS EN LA IMAGEN)

Seleccione las razones que desea adicionar,

¥ Razin de reasignacion  Descripcion
¥ RazdnNo1 Configuracién de Las razones de resignacién

. .. | Pagina 1 de 1 - Total registros 1.

5

Una vez seleccionada, se habilitara el botdn Asociar, con lo cual quedara asociada la razén al
proyecto actual. (SELECCIONAR LAS OPCIONES MENCIONADAS EN LA IMAGEN)

Des-asociacion de razones ya existentes al proyecto: En caso de querer desasociar una razén,
se debe seleccionar la misma en la ventana de configuracion, posteriormente se habilitara el
botdn de Desasociar.
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R ——— Descripeién 1
0 capacides Beneficio que 1 ley Ctorga 8 un trabe)... Ver Proyectos =

L) Licencia Suscion que afronta el trabajador par... Yer Proyectos =

¥ Raxén o 1 Configuracion de W razones de resgna... Ver Proyectos @

L vage EL abajador se encuentra fuerd de W ... Ver Proyectos =

EIE B 1 pscina 1 de 1 - Total registros 5.

En la lista de razones encontramos las siguientes opciones por cada razoén:

Ver Proyectos: Muestra el listado de proyectos en las cuales se tenga asociada la razén que se
esté validando:

Ver Pro 05

El botén designado para esta opcién es:

Estos son los proyectos asociados a la razon Incapacidad , si quiere asociar otro
proyecto seleccionelo.

(J seleccionar todos

¥ HELPDESK

En este menu, se podran asociar o desasociar, segun corresponda, las razones de los proyectos;
para hacerlo, solamente se deberd seleccionar o quitar la opcién del proyecto para el cual se
dese realizar la accion segln corresponda, no se requiere hacer clic en ninguna otra opcion ya
que no se activara ningun botén para guardar.
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Editar: El segundo botdn disponible en la lista de razones corresponde a la edicién de la razén;

el botdén designado para esta opcidn es: & ; al hacer clic en este botdn se cargara la informacion
de la razén en la interfaz de creacion de las mismas.

Razones

Los campos marcados con * son obligatorios

* Razon Incapacidad

Beneficio que la ley otorga a un trabajador

m 6 Cancelar

* Descripcion (Max 250 )

Al realizar las modificaciones deseadas, se debe hacer clic en el botdn Guardar para que estas
mismas sean aplicadas.

De casos: En este mddulo se podran configurar los especialistas que se deben inactivar, y por tal motivo
no deben recibir casos nuevos. Al ingresar al médulo se visualizard la lista de reasignaciones:

Reasignacion de Casos

'® pendientes por Ejecucién ' En Ejecucién ' Ejecutado Filtrar
Especialista a inactivar Fecha de Inicio Fecha Fin Razon de reasignacion
No hay registros para mostrar

Al hacer clic en Adicionar, se deplegara la siguiente interfaz:
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Especialista a inactivar |\ pESARROLLO Desde  [17/042015

(of
(=0

e Especialista a inactivar: Nombre del especialista para el cual se debe realizar el proceso de
reasignacion de casos.
e Desde: Fecha en la cual se iniciard a aplicar la reasignacion de casos.
e Hasta: Fecha final de la reasignacidn de casos.
e Razon de reasignacion: Se debera elegir de la lista de razones asociadas al proyecto el motivo
por el cual se realizara dicho proceso.
o Tipo de balanceo: Se indica la manera en la cual se asignaran los casos al grupo en la ausencia
del especialista.
Nota: Es importante tener en cuenta que solo es posible realizar reasignaciones entre especialistas que
pertenezcan al mismo grupo.

Una vez se ha realizado esta configuracidn, en la parte inferior se listaran (si asi se desea, mediante la
aplicacion de los filtros presentados) los procedimientos a realizar por cada tipo de caso/proyecto en el
cual dicho especialista se encuentre; una vez se completen los formularios, se debe hacer clic en el botdn
mas (+) para agregarlo a la configuracién de la reasignacion; en caso de utilizar esta opcidn adicional, se
deberad tener en cuenta que la configuracion individual por mdédulo tendra prioridad sobre la
configuraciéon general.

Erpecainta

Proyecto Grupo o [ipecaintas Tpo de Caso Tpo de Balarceo ®

(I
[

Cancelar

Reasignacidon de aprobacion: El mddulo de reasignacidn de aprobacién tiene la funcionalidad de
“inhabilitar” al usuario especialista en caso de que este haga parte de algun grupo encargado de
votaciones de cambios.
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Reasignacion de Procesos de Aprobacion

Pendientes por reasignacion de casos

® pendientes por Ejecuciéon En Ejecucién Q Ejecutado ‘ Filtrar Q
Especialista a inactivar Fecha de Inicio Fecha Fin Razon de reasignacion
No hay registros para mostrar

Al hacer clic en el botén Adicionar se desplegara la siguiente interfaz de configuracion:

Los campos marcados con * son obligatorios

*Especialista a inactivar ﬂ *Desde ‘ m *Hasta m
* | Razén de reasignacion n ) Enviar correo de notificacion @
— - ]
Proyectos Especiaista Respons able ®=

Guiones
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Los guiones, son formularios predefinidos para la creacion y documentacion de casos que se aplican para los
diferentes servicios; al momento de registrar un caso, la aplicacién del guion se vera en la descripcidn de dicho
caso:

Cliente ‘ = |p @ Estado Iwnm = I
|Compaﬁla { = |ﬂ & |Razdn || Nuevo v |
|
c1 [ = |£ Tipo de Registro [chat v
|Impal:h | Alta v| |Categon'a il e = |p
Urgencia [ Sin definir v Servicio o —T
|Prioridad |Alta v |Grupo de Especialistas “—|50POR‘|‘Ev
Especialista IJ“"’ hactian K T '|
|A"s || Consulta @

| . t
E

Jerarquia: Agente Linux

Descripcién

»

CASO
Sintoma/ solicitud(Call):

Ambiente:

© Todos los derechos reservados Aranda Soft

Configuracion de los guiones

A. Ingresar ala consola de configuracién BLOGIK:

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticaciéon
_, | ARANDA v |
Usuario
- r |

Contraseiia

\ ]

CONFIGURACION

[Aceptar| [cancelar| [éOlvido 1a contraseiia?

"\ @ Aranda Software Corp.

B. Seleccionar la pestafia Guiones, y luego la opcidn Guion:
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v

Opciones ¥
-+ Configuracion v
“=| Guiones

Guion
iz it ¥

Consola de Usuario ¥
27 Cambiar Contrasefia ¥
#» Salir ¥

C. En estas opciones, se encontraran la lista de guiones configurados; simultdneamente, sobre el menu de
la izquierda de la consola se habilitaran las siguientes opciones de creacion: (Nuevo), edicion (Editar) o
eliminacion (Borrar), |las cuales son aplicables a los guiones ya creados, o necesarias para la creacién de
un nuevo guion:

— )

¥ APPUICATION ADSEINTS TRA TOR

™
(S -

a. Nuevo: Esta opcion permitird la creacion de nuevos guiones en la herramienta; para esto, es
necesario completar la siguiente informacion:

Titulo: Titulo del guion que se esta creando.

Por Defecto: Esta opcidn permitird definir si el guion sera aplicado por defecto en la

creacion de los casos bajo los servicios a los cuales se asocio; si esta opcién no se

encuentra marcada al momento de crear el caso, la herramienta preguntara si desea
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aplicar el guion asociado al servicio que se esté utilizando, como se aprecia en la
siguiente imagen:

Mensaje de la pagina webasdk:

;Desea aplicar el guion del servicio?

Tenga en cuenta que se reemplazara la descripcion actual
del caso

Aceptar ’ Cancelar ‘

iii. Descripcion: En la descripcion se agrega el formato a utilizar en la creacién de los casos,
dicha descripcion llevard formato de texto enriquecido.

D —

Titulo | ]

Por Defecto O

Descripcion

iv. Luego de completar estos campos, se debe hacer clic en Guardar en la parte superior
izquierda para que los cambios sean aplicados.
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Nota: Es importante tener en cuenta que el guion debe ser creado desde la BLOGIK, no se
recomienda copiar un formato de alguna otra herramienta ya que esto podria afectar la
visualizacion de los casos.

b. Editar: Esta opcién, permite realizar la edicién de los guiones creados con anterioridad,
cargandose su informacidn en la misma ventana mostrada anteriormente; se debe hacer clic en
Guardar para que los cambios sean aplicados.

Titul ‘ i
e | Welcome Script

Por Defecto I=

Descripcién

Qe ~

Welcome to Aranda
Software, Please hold, a
representative will be shortly
taking the information
regarding your requirement,
complain or question.

Thank you for your time.

c. Borrar: Permite la eliminacidn de los guiones ya existentes en el proyecto; al hacer uso de esta
opcion se tendra que confirmar la seleccién.

Aranda BLOGIK® Web Edition

:" : Desea borrar este item?

(R -~ T R .
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D. Como se mencionaba anteriormente, los guiones aplican sobre los servicios, por lo tanto, posterior a la
creacion de los guiones es necesario dirigirse a ITIL -> Categorias, en las Categorias se selecciona un
servicio y se edita, posteriormente, se debe dirigir a la configuracidon de guiones, donde se configurara
un guion segun el médulo que se desee.

Welcome Scrpt
raestructura v

(120,240 v

Luego de realizar estos pasos al momento de registrar un caso en el servicio que tenga el guion asociado,
éste se vera reflejado en la descripcion del caso.

Cliente Grupo

El Cliente grupo se encuentra conformado por uno o mas usuarios; con el fin de poder asignar un ANS de acuerdo
a las necesidades o requerimientos del grupo, es posible configurar tiempos mas reducidos en la atencién lo cual
permite proporcionar atencion urgente a los usuarios con mayor prioridad; por ejemplo, es posible definir dos
grupos VIP a los cuales se puede configurar un mayor tiempo de atencién y solucidn de dificultades a diferencia
de los usuarios que no pertenezcan a dichos grupos, esto, con el objetivo de suministrar mayor énfasis a los
usuarios de tipo critico dentro de la organizacion.

Crear grupo cliente
Para crear un grupo cliente se deben seguir los siguientes pasos:
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A. Ingresar a la consola de configuracion BASDK.

|
Aranda SERVICE DESK®

Tipo de au!-_:lindén

|ARANDA v/
., Usuario

CONFIGURACION

|Aceptar |Cancelar| |£Olvido la contrasefia?|

‘:\ © Aranda Software Corp.

B. Seleccionar la opcidn Itil y luego seleccionar en Cliente grupo

M Opciones ¥  APPLICATION ADMINISTRATOR 28/05/15 17:55:56 * Inicio > Cliente

2} Configuracién ¥ . Linea de atencién 123  [Linea de atencién 123 v]
‘ﬁ Guiones. oy Este es el listado de todos los Ulas. Seleccione un item para editar.
[H]
Categorias Cliente Grupo
A encabezado de columna y solt i columna |
Calerndario rastre un y soltar aqui para agrupar por ea
Usuarios por Proyecto Cliente Grupo Descripcion
Causas problemas P Directores, Decanos, Rector, Vicerrectores, Auditor
Causas relaciones Estandar Default
Reglas Normal Es el grupo de usuarios que reportan eventos

~

xa Salir

C. Enla parte superior izquierda de pantalla hacer clic en Nuevo D-
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Aranda SERVICE DESK™ Configuracion

APPLICATION ADMINISTRATOR 28/05/15 18:00:02

» Linea de atencién 123
Nuevo / Grupo de Especialistas

Nombre [

[

D. Enla nueva ventana que se despliega se debe ingresar el nombre del grupo y una breve descripcién del
mismo.

Aranda SERVICE DESK™ Configu

APPLICATION ADMINISTRATOR 28/05/15 18:09:05

> Linea de atencién 123
Nuevo / Grupo de Especialistas

Nombre

| Usuarios VIP

Descripcidn Usuarios con prioridad Alta|

E. Hacerclicen GuardarE y posteriormente en Salirﬁ
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APPLICATION ADMINISTRATOR 28/05/15 18:05:05

> Linea de atencion 123
Nuevo / Grupo de Especialistas

Nombre

| Usuarios VIP

DRas g Usuarios con prioridad Altal

F. En el panel central se puede visualizar el grupo creado y su descripcién.

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

vIP Directores, Decanos, Rector, Vicerrectores, Auditor
Estandar Default

Normal Es el grupo de usuarios que reportan eventos
Usuarios VIP Usuarios con prioridad Alta
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G. Para editar el grupo cliente, ubicarse en la parte superior izquierda de la pantalla, posteriormente, hacer

clicen Editarﬁ ; también, haciendo uso del clic derecho se puede ingresar a Editar

t

Aranda SERVICEDESK™ Configuracion

T Opciones ¥  APPLICATION ADMINISTRATOR 28/05/15 18:16:31 + Inicio > Cliente Grupo

&3 Configuracién ¥ . Linea de atencién 123  [Linea de atencién 123 v
) Guicnes ¥

Este es el listado de todos los Ulas. Seleccione un item para editar.

[ERT)
o
Cliente Grupo ">+
e Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por €sa columna
Usuarios por Proyecto Cliente Grupo Descripcién
Causas problemas viP Directores, Decanos, Rector, Vicerrectores, Auditor
Causas relaciones Estandar Default
Reglas Normal Es el grupo de usuanios que reportan eventos
Area de Negocios Usuarios VIP Ususarios con pricridad Alta

~
#» Salir

H. Paraborrar el Grupo cliente primero se selecciona el grupo y en la parte superior izquierda de la pantalla

hacer clic en Borrarﬂ; haciendo uso del clic derecho se puede ingresar a Borrar.

Aranda SERVICE DESK™ Configuracion 2/
ED Opciones L] APPLICATION ADMINISTRATOR 28/05/15 18:16:31 » Inicio > Cliente
4 Configuracién ¥ . Linea de atencién 123  [Linea de atencion 123 2
ﬁ Guiones ¥ Este es el listado de todos los Ulas. Seleccione un item para editar.

[ELT
e
Cliente Grupo e eeeeeDeDmDmD D e
. rio Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
Usuarios por Proyecto Cliente Grupo Descripcion
Causas problemas vIP Directores, Decanos, Rector, Vicerrectores, Auditor
Causas relaciones Estandar Default
Reglas Normal Es el grupo de usuarios que reportan eventos
Area de Negocios Usuarios VIP Usuarios con prioridad Alta

|7 Consola de Usuario %
& Cambiar Contrasefia ¥
#» Salir ¥
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Nota: Se debe tener en cuenta que para eliminar el grupo cliente, éste no debe tener datos asociados.

Nota: En la seccién de configuracidn de SLA se puede visualizar como se encuentran relacionados los usuarios y
los tiempos al cliente grupo creado.

Calendario

Para gestionar de manera precisa los tiempos sobre los servicios, es necesario configurar los horarios y dias
laborales en los cuales los grupos de soporte se encargan de las solicitudes relacionadas con asistencia técnica;
los calendarios se asocian a los Servicios, y estos de igual manera se asocian a los casos en ASDK, es decir, de
acuerdo al servicio asociado a una solicitud, se establece en que horarios se brinda soporte.

Es muy importante tener en cuenta que los calendarios se encuentran configurados para que los casos calculen
los tiempos Unicamente en los horarios habiles definidos por el cliente, ya que de esta manera se puede
determinar el momento en que una solicitud de servicio se vence.

Los calendarios creados en esta seccidon solamente pueden ser visualizados y utilizados en el momento en que
estos son asociados a un servicio, ya que como se expuso anteriormente, los calendarios dependen directamente
de los servicios.

Datos Generales

Nombre

SOPORTE

Estado Impacto

ACTIVE v Alta v

Responsable del Servicio:

APPLICATION ADMINIST v | &2

Grupo por defecto
SOPORTE v
ANS por defecto
Consulta v
Calendario

Soporte v
Descripcion

Servicio del area de soporte
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Crear Calendario

A. En el menu lateral izquierdo seleccionar la opcién Itil - Calendario

R
Categorias
Cliente Grupo
Usuarios por Proyecto
Causas problemas
Causas relaciones

Reglas

Area de Negocios

: D Nuewvo
B. Para crear un nuevo calendario hacer clicen-—————_, éste se encuentra ubicado en la parte superior

izquierda de la interfaz.
C. Enlainterfaz Nuevo/Calendario, es necesario diligenciar la siguiente informacion:

e Nombre: Nombre asignado al nuevo calendario.
e Descripcidon: Descripcidn detallada del calendario creado.

AF SO SERVICEDESR SO U CIo

I = ﬁun:anp Salir

2 Calendario ¥

Hector Moreno 06/05/2015 22:21:17

Datos Generales Arti

Nomb
ombre Soporte7X24

Descripcion Este es el calendario define un horario de
atencioh de 7 dias a la semana, las 24
horas del dia
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Guardar
D. Luego de haber diligenciado estos dos campos, se debe hacer clicen ———— ubicado en la parte

superior izquierda de la interfaz; una vez creado el calendario apareceran dos nuevas opciones que serdn
configuradas dentro del calendario: Horas Laborales y Dias no Laborales.

2 Calendario
Datos Generales

Horas laborales

Dias no laborales

Asignacion de horas laborales a un calendario

Uno de los pasos mas importantes a tener en cuenta a la hora de configurar un calendario, es la asignacion de
horas laborales; esta configuracidon define las horas en las que un caso va a calcular tiempo, lo cual permite
determinar cuando vence dicho caso. Para realizar la asignacidn de horas debe seguir los siguientes pasos:

A. Dentro del calendario seleccione la opcién Horas laborales.

Wz Calendario

Datos Generales

Horas laborales

Dias no laborales

B. Posteriormente, seleccione los dias y horas laborales para el grupo de calendario seleccionado,
chequeando la hora inicial y la hora final en las que los casos cuentan el tiempo; esto se debe aplicar de
acuerdo a los dias de la semana deseados.

Por ejemplo, si en una compaiiia cuentan con diferentes turnos para el departamento de soporte, o por
otra parte, cuentan con varios departamentos/proyectos que intervienen en la atenciéon de casos en la
mesa de servicio, es posible crear diversos grupos de horarios y configurarlos de acuerdo con los
requerimientos de cada uno de los grupos. Aqui puede visualizar un caso a manera de muestra:

La empresa R & R Systems brinda soporte 7 X 24 a sus usuarios, por tal motivo, tiene establecidos 2 turnos de
lunes a viernes y 3 turnos adicionales los fines de semana en el drea de soporte, es decir, 4 turnos en total (4
horarios diferentes), cada turno de 12 horas, razén por la cual los horarios se distribuyeron asi:
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L-V Dia De 6 a.m. a6 p.m.
L-V Noche De6p.m.a6a.m.
Fin de semana Dia De 6a.m. a6 p.m.
Fin de semana Noche De 6 p.m.a6a.m.

La configuracién de los horarios para el grupo del horario de lunes a viernes de 6 p.m. a 6 a.m. quedd establecida
de la siguiente manera:

Dia 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 2 23 24

[ Lun. 9 © ¥ @ @ @ 9 9 @ ¥ @ @
[ Mar. 9 ¥ @ @ @ @ 9 ¥ 9 ¥ @ @
Mié. 9 9 © @ @ @ 9 ¥ ¥ @ @ @ |
[ 3ue 9 @ @ @ @ @ 9 9 @9 @ @ @ |
[ vie. 9 9 ¥ @ @ @ ¢ @ W e e e
Sab. 1
Dom

; . X . Calcular . ;

C. Después de haber configurado los horarios, debe hacer clic enH—para realizar el calculo; ya que
se realiza un proceso interno en la base de datos éste puede tomar algun tiempo, sin embargo, al finalizar
debe arrojar el siguiente mensaje:

La pagina en webasdk dice:

El Calendario se Calculo Correctamente!

‘ Aceptar ’
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Una vez realizado este procedimiento, el servicio ya estara disponible para ser asociado a un servicio.

Marcar dias no laborales

Los dias no laborales en Service Desk, son aquellos dias en los cuales la mesa de servicio no estara disponible,
por lo tanto en los casos no se contard tiempo:

mar abril de 2015 may

Tun mar mié jue vie sib dom
30 31 1 2 3 4 ]

-] z 8 9 i0 i1 12
13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26
27 28 29 a0 1 2 3

4 3 ] z 8 2 10

Los dias resaltados, son aquellos dias que se encuentran marcados como no laborales; para realizar esta
configuracion los pasos a seguir son los siguientes:

A. Acceder ala BLOGIK:

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacion
ARANDA v

Usuario

Contraseiia

CONFIGURACION

Aceptar| |Cancelar| |éOlvido la contraseiia?|

“\ ® Aranda Software Corp
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B. En laseccion de Itil, seleccionar la opcidn Calendario.

(D QOpciones ¥
43 Configuracién ¥

<] Guiones ¥
i il
Categorias
Cliente Grupo
I Calendario I
Usuarios por Proyecto

Causas problemas

Causas relaciones

Reglas

Area de Negocios
I Consola de Usuario ¥
& Cambiar Contrasefa ¥
s Salir ;

C. Alingresar, se debe seleccionar el calendario en el cual se realizara la configuracién para establecer los
dias no laborales; posteriormente hacer clic en Editar.

] niuevo ecitar | J§ scrra
| x

mm
2 Configuracién

A 22/04/2015 9:03:36 * Inicho > Calendario

» HELPDESK  [HELPDESK v

«

2! Guiones

¥ Podra configurar los dias y horas laborales de su empresa, de esta forma podra tener mayor precision en las fechas de atencion y solucién que ha acordado con sus clientes.

Categorias
Chente Grupo
Calendario
Usuanios por Proyecto
Causas problemas
Causas relaciones
Reglaz
Area de Negocios
17} Consola de Usuario
& Cambiar Contraseia

Configuracion de calendarios

Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
Hombre Descripcidn
c Horas laborales

58 Salir

‘ Navegacion de paginas: | Pagina actual 1 de 1, registros 1 al 1 de 1.
Combarpagn]: - [2[Regetro por pognar]
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D. Al realizar el anterior procedimiento, se desplegara el siguiente mend, en el cual se selecciona Dias no

laborales:

Datos Generales

Horas laborales

<«

[ Dias no laborales

E. Posteriormente, se desplegara un calendario en el cual se debe seleccionar cada dia que se vaya a
establecer como no laboral, o en su defecto, seleccionar el dia que se vaya a configurar como laboral
pero que haya sido marcado como no laboral previamente. Para navegar entre los meses se debe dar
clic seguin corresponda en los nombres de los meses (anterior o siguiente).

abril de 2015

ma

lun

s

.
]

FY

mar

[

]

mié

ot

=]

r
o

I

jue

I

-
o

vie sab
3 4
10 11
iz 18
24 25
1 2
8 9

dom

o V]

(=

F. Para finalizar, se debe hacer clic en Calcular para guardar los cambios realizados y calcular de nuevo el
calendario teniendo en cuenta esta nueva configuraciéon; es necesario sefalar, que este procedimiento

aplica Unicamente para casos registrados desde el momento en que se realizé la configuracion; es decir,
gue esta accion no aplicard, en el calculo de las fechas, para casos que se encuentran abiertos, por lo
tanto es recomendable configurar estos dias con anterioridad.
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i calcuiar jEY sair
U Calendario v

Datos Generales

Horas laborales

Dias no laborales

Usuarios por proyecto

Los usuarios del proyecto, son aquellos usuarios a quienes se prestaran los servicios configurados para el mismo;
para asociar usuarios al proyecto, se deben seguir los siguientes pasos:

A. Acceder ala BLOGIK:

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacion
|ARANDA v

g Usuario
/ ‘
e Contraseiia

CONFIGURACION

iAceplarl |Cancelarl [tolvido la contrasefia?

"\ @ Aranda Software Corp.

B. En laseccidn de ltil, seleccionar Usuarios por proyecto:

[ Opciones ¥
4} Configuracién b
=] Guiones ¥
i it

Categorias

Cliente Grupo
Calendario

| Usuarios por Proyecto |

Causas problemas

Causas relaciones
Reglas
Area de Negocios

") Consola de Usuario ¥
ég Cambiar Contrasena ¥
#b Salir
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C. Posteriormente, se desplegara la siguiente lista de usuarios para el proyecto que se esté editando en el
momento:

TI Soporte | Tsoporte v

Se podran relacionar los usuarios a los proyectos

| Filtrar

Nombre Alias

AWin. NT A P
A Admintstrador Aag

A Administrado a3

Angelica A

Administrador G adming

Administrador Win. NT Administrador

Ll

| Pégina 1 de 1 - Total registros 6
50 | cambiar|

NOTA: La opcidn resaltada con azul, desplegard una lista para realizar el cambio de proyecto.

D. También, en la parte superior del menu ubicado a la izquierda, se habilitaran las siguientes opciones:

I | Asociar 5 Desasociar I
5| Opciones ¥

4} Configuracién ¥
“Z| Guiones ¥
o il

Categorias

Cliente Grupo
Calendario

Usuarios por Proyecto
Causas problemas

Causas relaciones

Reglas

Area de Negocios
72 Consola de Usuario ¥
& Cambiar Contrasefia ¥
F— . E—
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Asociar: Esta opcién es utilizada para

realizar la asociacion de
despliegue de la siguiente interfaz:

usuarios mediante el

[ Adicionar 3§ Borrar §D Buscar §= Seleccionar €Y Cerrar

Adicione uno o varios criterios de busqueda y después de clic en "Buscar”’
Campo

Condicion Valor
ALIAS v Contiene ¥
Campo Condicion Valor
ALIAS Contiene administrator
Nombre Alias
| APPLICATION ADMINISTRATOR ADMINISTRATOR

En esta interfaz es posible realizar la busqueda de los usuarios que se desea asociar al
proyecto; posterior a esto, se debe hacer clic en Seleccionar para que la asociacion se realice,

lo cual arrojara el mensaje de confirmacion:

Mensaje de la pagina 192.168.3.207: i

La operacion fue realizada con éxito

Aceptar

Desasociar: Esta opcion sirve para realizar la desasociacion de usuarios; primero, seleccionar

el usuario que se va a desasociar, posteriormente, hacer clic en ¥ Desasociar

La consola solicitara confirmacién mediante el siguiente mensaje; hacer clic en “Yes”:
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| E Desea borrar este item?
*

Ves | No

Causas de problemas

Las causas del problema se utilizan Cuando en la consola de Especialista, este reconoce el problema como “Error
conocido”, a lo cual puede asociarle una causa que debe estar creada antes o se crea en el instante.

Se recurre a causas del problema cuando la consola de especialista reconoce un problema como Error conocido,
el cual puede ser asociado a una causa, la cual pudo haber sido creada con anterioridad, o también, puede ser
creada en el instante.

Creacion Causa Del Problema BASDK

Para crear las casusas del problema debe seguir los siguientes pasos:

-Ingresar a la consola Web Blogik (BASDK).
-Seleccionar la opciodn Itil del panel izquierdo.
-Posteriormente, podra visualizar la opcién llamada: Causas Problemas:

Aranda SERVIC] ¥
_Jtweve P Estar 9§ Sarrar

T Opciones ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 30/07/2015 17:47:14 Irscag » Causas prodlemas

4 Configuracion ¥ Tecnologla ¥
- Guiones ¥

LT

NO TIENEN LA CAPACIDAD SUFICIENTE PARA

Area de Negocios

Consola de Usuano ¥

&0 Cambiar Contraseda ¥ TARJETA DE RED

2 < AOORTtenacia en (s conexion del o e la b
= Salr ¥

gacon de paginas; [ Jl|2]|:] | Pagina actual 1 de 2, registros 1 al 10 de 17. ‘

Navegac
c-mvm’m:lx Registros por pagina: | (7[?]
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Inmediatamente, aparecera en el panel central un recuadro en el cual se visualizaran las causas ya creadas; si es

. . .7 ] N Wi . . . .
necesario crear una nueva causa, debe seleccionar la opcién LMo hicada en I parte superior izquierda de
la interfaz.

Posteriormente, aparecera la opcidn para ingresar los datos de la causa los cuales son:

Descripcion

Titulo: Nombre claro de la Causa del Problema.

Descripcidn: Descripcidon detallada de la causa indicada, lo cual ayudara en la consola de especialista a
identificarla y asociarla al problema.

e Una vez diligenciados los datos, hacer clic en e suarser para almacenar la causa.

Creacion Causa Del Problema ASDK.

En el caso en que ya se tenga creado el problema, y este se encuentre en la consola de especialista, también
podra crear la Causa del problema siguiendo los siguientes pasos.

e Editar el Problema.

Error Conocido | [
e Hacer clic en la opcién ; en la parte inferior de la pantalla se genera una ventana
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tevo [ para crear una nueva causa del problema; posteriormente, aparecera una
ventana en la cual se deben diligenciar los siguientes datos:

e Hacer clic en

Titulo

Descripcion

e Finalmente se guarda la causa, e inmediatamente queda registrada en el problema y estd ahora

disponible en la aplicacién para su posterior uso.

Causas de relaciones

A. Permite definir cudl es la causa de relacidn entre casos; esta relacion puede generarse ya sea porque un
caso depende de otro; porque los casos tienen el mismo fin; porque depende de una falla escalada a un
proveedor, entre otras posibilidades que se pueden definir; para realizar esta configuracién es necesario
ingresar a la consola BASDK http(s)://server:puerto/basdk.

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacion
ARANDA v
Usuario
administrator

Contraseiia

CONFIGURACION

[Ac’eptar} [Cancelarj ic‘Olvido la contraseiia?

"\ ® Aranda Software Corp.
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B. En la pestaiia Itil, seleccionar la opcién Causas relaciones

Categorias

Cliente Grupo
Calendario

Usuarios por Proyecto
Causas problemas
Causas relaciones
Reglas

Area de Negocios

C. Posteriormente, aparecera la siguiente ventana:

APPLICATION ADMINISTRATOR 22/07/15 12:50:10 Inicio > Causas relaciones

Linea de atencion 123  [Linea de atencion 123 v

Aqui podra ingresar las causas asignadas a las relaciones.

Causas

Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
Titulo
Caused By
Other
Related with
Reported
Solved By

Navegacion de paginas: | Pagina actual 1 de 1, registros 1 al 5 de 5.
A 1 I 10 | Cambiar

D. Por defecto, la herramienta trae las siguientes relaciones CAUSED BY, OTHER, RELATED WITH,
REPORTED, SOLVED BY; las cuales pueden ser editables y modificables de acuerdo a los requerimientos
del cliente.

Haciendo uso de la barra de tareas se podran crear relaciones, editar relaciones ya creadas, o borrar relaciones,
en donde el Unico valor que se debera modificar es el Titulo.
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| L] Nuevo | 4 Editar $§ Borrar

El uso de las relaciones se puede visualizarse detalladamente en el manual de especialista de ASDK

Reglas

Un componente de Aranda Service Desk es el motor de reglas, este permite, mediante el uso de reglas, la
edicidn y creacidn de casos, generacidon de alarmas y notificaciones mediante correo electrénico, y uso de
web services.

El motor de reglas estd disefado para la ejecucion de acciones automaticas cuando el caso cumpla
determinadas condiciones (definidas por el usuario).

Creacion y edicidon de reglas
La administracién del conjunto de reglas definidas para el proyecto se realiza a través de la consola de
configuraciéon BLOGIK en el médulo de configuraciones Itil; para creacidn, edicion o borrado de las mismas

debe seguir el siguiente procedimiento.

A. Acceder ala BLOGIK:

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticaciéon
ARANDA v

Usuario

Contraseiia

CONFIGURACION

Aceptarl |Cancelar| {éOIvido la contraseiia?

\  ® Aranda Software Corp.
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B. En el mddulo Itil, seleccionar la opcién Reglas:

it il
Categorias
Cliente Grupe
Calendario
Usuarios por Proyecto
Causas problemas
Causas relaciones
| Reglas |

Area de Negocios

C. Posteriormente, se desplegara una lista con las reglas actualmente configuradas para el proyecto:

HELPDESK v

En la rejilla que esta viendo a continuacién se lista la informacién de las reglas existentes

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

Activo  Regla  Condicion Fecha de modificacion Fecha de Creacicn Tipo de Regist
4 1 ESTADO = Registrado 06/05/2015 10:20:01 17/02/2012 12:10:42 INCIDENTES
4@ ESTADO = Solucionado 11/02/2014 14:52:29 24/02/2012 11:45:26 INCIDENTES
4@ ESTADO = Anulado 14/06/2013 17:36:32 24/02/2012 12:01:05 INCIDENTES
4@ ENRUTADO = 1 14/06/2013 17:36:32 24/02/2012 12:06:43 INCIDENTES
4@ s 3TA00 2 Regritrago AND CATEGORIA  06/03/2014 15:30:49 30/03/2012 16:28:39 REQUERIMIENT
4@ ESTADO = Solucicnado 0771112013 9:29:43 30/03/2012 16:46:46 REQUERIMIENT
4@ 10 ESTADO- Anulado 14/06/2013 17:36:39 30/03/2012 16:51:09 REQUERIMIENT
4@ n ENRUTADO = 1 14/06/2013 17:36:43 30/03/2012 16:55:20 REQUERIMIEN
4@ w0 EsTW0-CiERRE 15/09/2014 10:30:17 30/03/2012 17:39:28 CAMBIOS
24 ESTADO = CIERRE 15/09/2014 16:14:22 30/03/2012 17:54:26 PROBLENAS

4‘ ‘1||§||_3||_| | Pagina 1 de 3 - Total registros 27.
Registros por pagina: |10 Calrb\ar|

NOTA: La opcidn resaltada con azul, desplegard una lista para realizar el cambio de proyecto
El listado de reglas contiene la siguiente informacién:

e Activo: Representa el estado de actividad de la regla los estados seran (Activo o Inactivo).

e Regla: Contiene la informacidn correspondiente al ID de la regla.

e Condicién: Muestra las condiciones necesarias para que la regla que se esta validando se ejecute.
e Fecha de modificaciéon: Muestra la ultima fecha en la cual se realizé la modificacion de la regla.

o Fecha de Creacion: Muestra la fecha de creacién de la regla.
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e Tipo de Registro: Mddulo para el cual aplica la regla.

D. Elicono & , ubicado antes del ID de la regla, sirve para Activar/Desactivar la misma; el icono @ ,
indica que la misma se encuentra activa, en caso de que este Ultimo icono no se visualice, significara
que la regla se encuentra inactiva. Al momento de hacer uso del botdn de activacién de la regla se
pedira confirmacién de dicha accién con el siguiente mensaje:

Mensaje de la pagina 192.168.3.207:

Activar/Desactivar Regla

\ Aceptar \ Cancelar

E. lgualmente, en la parte superior del menu ubicado a la izquierda, se habilitaran las siguientes
opciones:

Nuevo 4 Edit Bo
.L_JI..E j |a|x:,ua|‘

D Opciones ¥
s Configuracién ¥
“=| Guiones ¥
Ug It

Categorias

Cliente Grupo
Calendario

Usuarios por Proyecto
Causas problemas
Causas relaciones
Reglas

Area de Negocios

Consola de Usuario

«

Cambiar Contrasefia ¥

-~
us Salir

«

o Nuevo: Esta opcion es utilizada para la creaciéon de las reglas del proyecto; al hacer
uso de dicha opcidn se desplegara la siguiente interfaz:
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Tipo de Registro INCIDENTES v
Tipo de condicion
® Condicién 1 Condicién 2 Condicién 3
Campo Operador Valor
#CIS v > v
Tipo de condicion Nombre Campo 1 Operador Valor Campo 2

Condiciones de la regla
Ingrese en este espacio la expresion que desea validar con las condiciones que definié (ej. (C1 and C2) or C3).

e Tipo de Registro: Es el mddulo para el cual aplicard la regla; entre estos, se pueden
escoger las opciones: Incidentes, problemas, cambios, métricas, tareas,
requerimientos de Servicio, articulos, servicio, solicitud.

Area de negocios

Las areas de negocio son los departamentos que integran la operacidon normal de una organizacién; por ejemplo,
Contabilidad, Recursos Humanos, Mercadeo, etc. En Aranda SERVICE DESK es posible gestionar los SLAs por
areas de negocio, de acuerdo a las necesidades de cada una de ellas.

Se puede acceder al drea de negocios desde la consola BASDK, en la opcidn Itil = Area de Negocios:

=: h

Categorias

Cliente Grupo
Calendario

Usuarios por Proyecto
Causas problemas

Causas relaciones

Reglas

{0
g
J
Q
A
Q
w

A
| Are

o

Con la barra de herramientas es posible Crear, editar o borrar las dreas de negocio.

[_] Nuevo {/’ Editar x Borrar
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Crear un Area de Negocios

Al seleccionar la opciénﬁﬂ, se habilita la siguiente ventana:

Nombre ‘

Descripcion

Para agregar el area de negocio se debe ingresar un nombre y una descripcion:

Nombre

 Tecnologia

Descripcion Area de Negocios de Tecnologial

A L, . . . .. I Gua
Para finalizar la creacion del drea de negocio se debe seleccionar la opuon.

Se puede visualizar el drea de negocios creado en la lista de la pagina.

Nomt 0 N
Tecnologia Area de Negocios de Tecnologia
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Editar un Area de Negocios

Para editar una de las areas de negocio, se selecciona el area a editary se hace clicen & E':“ti"|, posteriormente
se habilita la siguiente ventana:

Nombre :
Tecnologia

Descripcion

e . o . . Guard
Se lleva a cabo la modificacion requerida y se finaliza haciendo clic enH )

Eliminar un Area de Negocios

Para eliminar una de las areas de negocio, se selecciona el area a eliminar y se hace clic end& Borrar

Posteriormente, aparece la ventana de confirmacién para la eliminacién del area de negocio.

! E Desea borrar este item?
-

Ves | | No

Para confirmar se selecciona Yes.
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Consola de usuario

A. Ingresar ala consola de configuracién BLOGIK:

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacién

p , (ARANDA v |
Usuario

- / |
Contraseiia

CONFIGURACION

Aceptarl [Cancelarl [éolvido la contraseiia?

"\ @ Aranda Software Corp.

B. En la consola de configuracidn, seleccionar el médulo Consola de usuario:

fJ Opciones ¥
« Configuracién ¥
2] Guiones ¥
' ERL ¥

|§j Consola de Usuario

Creacion de Casos
Cerrado de casos
Detalles - Cliente

&‘m Cambiar Contrasefia ¥

#» Salir ¥
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En este médulo se configuran los privilegios de creacidén de casos para los usuarios finales (Consola USDK). Los
privilegios que se pueden configurar son:

Tipo de caso predeterminado: El tipo de caso predeterminado sera el médulo que
se habilitara para la creacion de casos por defecto en cuanto se ingrese a la consola
de usuario USDK.

Tipo de caso: Entre los tipos de casos elegibles, se encuentran los médulos de
incidentes, requerimientos de servicio, cambios y solicitudes. Al seleccionar estas
opciones se indicara al cliente a que médulos de la herramienta tiene acceso.
Permitir al cliente abrir el caso: Es una opcién, que en caso de estar activo, desde la
USDK se permitira realizar la creacion de casos del mddulo en especifico; de no estar
activo, Unicamente se permitira al usuario visualizar el médulo, y los casos que tenga
abiertos.

Permitir al cliente escoger el servicio: Es una opcidén que permitird al cliente escoger
la categoria y servicio que considere que cumplan con la clasificacién de su caso, de
lo contrario, se deberd configurar la categoria y servicio por defecto para que el
cliente registre los casos.

Seleccione el tipo de caso predeterminado: Requerimientos de Servicio ¥

¥ Incidentes
v

Permitir al cliente abrir e
mitir a

Categoria

Servicio

Cambios ¥ Requerimientos de Servicio Solicitudes
B bamiiic- ol chashe sheir ol
) Permitir al cliente escoger serv
v| o Categoria v| o
v Servicio v

En laimagen anterior se puede visualizar como quedara la configuracién en la consola de usuario;
es importante tener en cuenta que el médulo de Cambios no esta disponible para el usuario.
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Registro de un caso
Complete toda la informacién para la creacion rapida de un caso.

Tipo de Caso . © 1ncidente ) Cambio @® Requerimiento de Servicio
- 5—-OTranspotte

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com




Aranda SERVICE DESK V.8 Aranda SERVICE DESK V.8

Cerrado de casos

En este mddulo se puede configurar si el cliente puede cerrar los casos de los diferentes médulos; en caso
de tener el check activo, el cliente desde la consola de usuario USDK podra ingresar para modificar el estado
del caso, siempre y cuando se haya configurada una transicion del estado actual del caso al estado final, de
lo contrario, no podrad realizar modificacidn sobre dicho campo.

ijbios
LI Permitir al cliente cerrar el caso

Incidentes
[ permitir al cliente cerrar el caso

Requerimientos de Servicio
¥ permitir al cliente cerrar el caso

Codigo del Caso 109075 Autor |Alejandro Bonilla Bolaiios [
|Cliente A v Estado Registrado v [
I pesirae |
CI [ v | Tipo de Registro Web v ‘
Impacto | Alta v Categoria | Transporte v |
Urgencia | Sin definir v I Servicio [ SAP v 'i
\Prioridad Ts.j; o v] Grupo de Especialistas I[Helpbesk ) v]_ |
Especialista [ C v | v
I ANS [[ALTO: (30,120) v]
Descripcion

Prueba cerrado de casos, desde USDK

Como se pudo visualizar en la imagen anterior, fue habilitada la transicién que permitia al usuario cerrar
el caso, esto es posible ya que en el proyecto existe la transicion de Registrado a Cerrado.

Detalles de cliente

Con esta opcidn, en la consola de usuario, éste podrd editar los detalles visibles desde la consola USDK.

Detalles - Cliente

¥ permitir que el cliente edite sus detalles
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En la consola de usuario ir a la opcidon Ver mis detalles, en la cual se habilitara el botén Guardar; cuando
este check no se encuentra activo Unicamente se visualizara el botén Cancelar.

N, Requenm.entas de Sen o M
# Incidentes ¥
81 Catdlogo de Servicios ¥
- Catlogo de Sendcios
¥ Base de Conoamienta ¥
31 Categorias
Ver mis Detalies ¥
s Salir ¥

[5.

& Requerimientos de Senvicio ¥
7 Incidentes ¥
@mam v
PBasedeCmocinim v
Pv«mm v
F Salir ¥

a Proyector FE.PIETH - e #> Detalies  Cherie

Ver mis Detalles

Datos Generales |/ Datos Adicionales

La pregunta que aparece cor [*) es obligatoria. *

Mombre Contrasefia |
A

Alias Confirmar Contrasefia
ao

Foto

| Selecconar archivo | Ningun archivo selectionado
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