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ARANDA SERVICE DESK V8
CONSOLA USUARIO FINAL USDK

Registro de casos (USDK)

Aranda Service Desk (USDK), es el sitio web en el cual el usuario final podra ingresar y realizar
diferentes procedimientos como lo son: creacion de casos, consulta de casos ya creados, responder
encuestas de satisfaccién, consultar la base de conocimientos, entre otras; para esto, es necesario
acceder a la URL http(s)://server:puerto/usdk en la cual aparecera lo siguiente:

Aranda SERVICE DESK ® web Edition

Tipo de autenticacion

(ARANDA v |

Usuario

Contrasena

Usuario

IAceptarl |Cancelar| |c‘0lvido la contraseina?

“\ @ Aranda Software Corp.
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A. Alintroducir el usuario y contrasefia, se visualizard toda la informacién necesaria para
llevar a cabo la creacion de los casos:

Aranda SERVICE DESK® lI

APPLICATION ADMINISTRATOR Proyecto: Tecnologia

%%, Requerimientos de Servicio

7 Incidentes
: Sefior Usuario: Para registrar y gestionar con EXITO su requerimiento, por favor complete todos los campos indicados
7 Cambios

= Calendario

81 Catalogo de Servicios
= Complate tods I3 informacién par |a craacién répids de un cszo.
% Base de Conocmiento

« o« o« o« o« o« o« o«

= /e - Tipo de Caso ® Incidente Cambio Requerimients de Servicio
& Ver mis Detalies P Casos pendientes de Encuiesta)
e Salir Cerrado

Proyedo; Categorias.

Tecnologia % Problomas con Acceso a |a Red, Coreo e Intemel}

Cerrado
PruebaAranda ) 3 Problemas con Servicios de Telecomunicaciones

%) {3 Problemas en Sistemas D Informacion
+) g Problemas Informatica de Usuario

Cerrado

=== 0=

Cerrado

Servicio Seleccionar v

Descripcion

B. En esta seccidn, se encuentra un mensaje de bienvenida alusivo a la Gestién de Servicios;
este Banner es configurado por el administrador en el médulo Configuracién ASDK, en el
cual, generalmente se reporta una advertencia, una falla técnica o un aviso importante. (Ver
Crear un Banner en Configuraciéon ASDK)

Sefior Usuario: Para registrar y gestionar con EXITO su requerimiento, por favor complete todos los campos indicados

C. En esta seccidn, el usuario puede realizar el registro de casos para los diferentes procesos
de la mesa de servicio, como lo son: Incidentes, Requerimientos de Servicio y Cambios.

Incidente: Es cualquier evento que no hace parte de la operacidén estandar de un servicio y que
puede causar una interrupcién, o cualquier suceso que afecte la calidad del servicio.

Requerimiento de Servicio: Se refiere a una solicitud de soporte Tl, sin tener en cuente si hay algun
evento que esté interrumpiendo el servicio o reduccion en la calidad de dicho servicio.

Cambios: Se refiere a cualquier adicién, modificacidn o eliminacién de redes de trabajo, hardware,
software, aplicaciones, ambiente tecnoldgico, documentacidon asociada o sistemas iniciales, que
hayan sido aprobados o soportados.
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Nota: Solo los usuarios asociados a un proyecto desde Configuracion ASDK y que hayan sido
asociados como clientes en un servicio, podran acceder a la consola USDK y registrar un caso
teniendo en cuenta las variables mencionadas anteriormente; para identificar el tipo de caso que
se desea crear se lleva a cabo el siguiente procedimiento:

Complete toda |a informacidn para la creacién répida de un caso.

Tipo de Caso Incidente Cambio % Requerimiento de Servicic

D. Enlaparteizquierda de laventana, se pueden visualizar los proyectos; un proyecto en ASDK
es la definicidon y configuracién de diferentes componentes para la gestién y solucion de
casos en la mesa de servicio; un proyecto, estd conformado, por usuarios, estados, reglas,
acuerdos de servicio, especialistas, entre otros. En la seccidon del proyecto, aparecera el
listado de los proyectos a los cuales se encuentra el usuario asociado:

Eroyecia
Tecnologia
FruebaAranda

E. En ASDK, una Categoria, es la clasificacion de los tipos de servicio y casos mas frecuentes
que atiende la mesa de ayuda, como lo pueden ser: Software, Hardware, Redes, Telefonia,
entre otras. Las Categorias se encuentran asociadas a un Proyecto y a un tipo de Caso, este
ultimo, puede ser un Incidente, Requerimiento de Servicio o cambio. Desde la consola
Configuracion ASDK se elige una categoria para el tipo de caso llevando a cabo el siguiente
procedimiento:

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com
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----@Gaﬁdnde-:alidad del Proceso TIC -
':l KB Servicios de Acceso a la Red, Comeo e Intemet

i ---@Cc»rﬂmalaﬂ.ed

@Cmexpn Fed Inalambrica

":I @SErumﬁde Telecomunicaciones hd

F. De acuerdo a la Categoria seleccionada anteriormente, se selecciona en el listado el

Servicio:
Servicio Seleccionar v
Descripcian
Ampliacicn de Cuota
Gestion Permisos Recurso Compartido
| Recuperacion de Archivos
Reporte Archivos

G. En el campo Descripcion se realiza una descripcion detallada del incidente que se
presenta:
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Registro de un caso

Camplete toda la infermacion para la creacion rapida de un caso.

Tipo de Caso . 2 Incidente 2 Cambig ® Reguerimiento de Servicie
Tecnologia - +—43) Gestidn de Calidad del Proceso TIC -
PrusbaAranda él-@&ruidusde.ﬂmoa |z Red, Comeo & Intemet

E -3 conexion a | Red

B3 conexidn Red Inalimbrics

@Corran ¥ Lync

£

-3 Red de Datos

| LB senvidios FTP y Navegacin

- é-@&wiﬁusde Telecomunicaciones -

Servicio | Recuperacion de Archivos v

Descripcion

Detalle del Requerimiento

Se desconecto el cable de poder y no se realizo guarde mi archivo en gxgel, solicito su ayuda para poder fecuperarlg.

H. En caso de encontrar campos adicionales, se debe diligenciar la informacidn solicitada alli,
esto, con el fin de tener informacién mas detallada del caso; los campos marcados con
asterisco (*) son obligatorios:

Campos adicionales

Los campos marcades con * son obligatorios.

* Cliente VIP [Seleccionar...) | |
Version Aranda [Seleccionar...) | |
Escalado a comercial (Seleccionar...) | |
Coementarios
Capacitacién

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com n
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I. Si se desea, se podran adjuntar archivos como lo son imagenes, logs, entre otros,
relacionados con la falla presentada; para ello, se hara clic en Seleccionar archivo, se
selecciona el archivo a adjuntar y se hace clic en Abrir, automaticamente se podra ver el
archivo adjunto, el tamafio en bytes y la fecha de carga del archivo.

Archivos Adjuntos Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

Archivo Tamario (Bytes) Fecha
# Error2.png 604304 ;?1-:'071"2015 10:07:56

Tamaiie maximo permitide per archive: 10 MB

J.  Por ultimo, se hace clic en Guardar, posteriormente, se generara una ventana emergente
con el niumero del caso.

Guardar f

¥ £l caso Moc 7 e achwkt cormectamente.

K. Al cargar la pagina, se presenta la informacidn completa del caso, con el identificador Unico
respectivo, la hora de registro y el usuario que lo creé.

William Jovanny Orozco Figueroa Proyecto: Soporte Inicio > Requerimiento de Servicio
Ver [ Detalles - Requerimiento de servicio
Cédigo del Caso 43300 Autor william Jovanny Orozco Figueroa
Cliente William Jovanny Orozi ¥ Estado Registrado v
Compafiia ARANDA COLOMBIA v Razén Nuevo v
c1 v Tipo de Registro Mail v
Impacte Alta v Categoria Aranda Service Desk - Requerimiento ¥
Urgencia Alta v Servicio SOPORTE v
Prioridad Alta v Grupo de Especialistas Control de Calidad v
Especialista Raul Alberto Guecha v
ANS Falla v
Descripcién
-
c'\ Aranda
SOFTWARE

Bienvenido, o continuacion la descripcidn del caso.

Se solicita apoyo para el inconveniente que presenta el client ONP,
Sintoma/solicitud{Call): cuando se intenta enviar un correo por la consola Front End este se
envia de forma exitosa pero no llegan los archivos adjuntos, se solicita

adicionar mas informacion en el log debido a que este no deja logs de
errores

Ambiente: -
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L. Enlaparte superior derecha, se visualizan las encuestas pendientes por responder por parte
del usuario final; este cuestionario, es generado desde la consola de configuracidn ASDK,
con el objetivo de conocer la percepcion del usuario final respecto a la gestidn del caso:

Las0s pendientes de Encirests

ID Mo — 3
103705 - = (L
ID Mo Cerrado .
103677 e @
ID Mo. errado 3
103670 o @
ID Mo Cerrado .
103664 - = @

]

M. Para responder la encuesta, se debe seleccionar el icono de la encuesta @ y de
inmediato se da apertura a una ventana con la encuesta de satisfaccién del caso, alli, se
puede encontrar la descripcién, solucién del caso y el formulario a responder; tan pronto
se diligencie, se hace clic en Enviar.

Registro de solicitudes desde la consola de usuario USDK

Debido a que la finalidad principal del médulo de solicitudes es permitir al cliente realizar el registro
de un pre-caso, al tener activa esta opcion desde la consola de configuracidn, se inactivara el registro
de casos de los diferentes mddulos desde la consola de usuario, aunque se seguird teniendo acceso
a la informacién de los casos de los demds médulos; para registrar una solicitud desde USDK el

cliente tendra que realizar lo siguiente:

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com
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A. Ingresar a la consola de usuario.

Aranda SERVICE DESK V.8

Aranda SERVICE DESK® Web Edition

Tipo de autenticacion
ARANDA v
Usuario
|

Contraseiia

o -

Usuario

Aceptar] [Cancelar’ ]éOlvido la contraseiia?

“\ ® Aranda Software Corp.

B. Una vez se haya ingresado a la consola, la pantalla de inicio, visualizard un formulario
destinado para el registro de la solicitud, en el cual, se deben completar los campos
necesarios para el registro del pre-caso; éste, Unicamente solicitara la siguiente

informacién:

a. Descripcion: En la descripcion, se recomienda mencionar los sucesos del
requerimiento/incidente, de manera clara y precisa, ya que de esto dependerd la
correcta clasificacion del pre-caso.

b. Archivos Adjuntos: En caso de requerirlo, se podrd ampliar la descripcién de los
sucesos descritos en el punto anterior, utilizando un archivo adjunto el cual puede
ser de utilidad para el especialista que clasificara el caso.

c¢. Campos adicionales: Si estos se encuentran configurados, se podran visualizar
ubicados debajo de los archivos adjuntos al caso; los campos adicionales que tengan
el signo * seran obligatorios, y de no contener informacion, no se podra proceder
con el registro del caso.

©Todos los derechos reservados
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ﬁ Bienvenido a HELPDESK.

Aranda SERVICE DESK V.8

Proyecto | HELPDESK v

Descripcion

Nueva solicitud [

Archivos Adjuntos

Seleccionar archivo | Mingun archivo seleccionado

Tamafio maximo permitido por archive: 5 MB

Campos adicionales

Los campos marcados con * son obligatorios.

Campo adicional 1

Campo adicional numerico |

Campo adicional de lista

|(Sele:|:ionar...]

Una vez se haya diligenciado dicha informacion, se tendra que hacer clic en Guardar, opcion
ubicada en la parte inferior derecha de la pagina de registro del caso:

C. Como se menciond anteriormente, el tener activo el médulo de solicitudes no inhabilita los
demas maddulos, sin embargo, el usuario no podra crear casos de los demas tipos, ya que al
hacer clic sobre los diferentes modulos, se visualizara la interfaz de la siguiente manera:

©Todos los derechos reservados
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Aranda SERVICE DESKE!

Aranda SERVICE DESK V.8

T

@ ver fD Buscar [jExportar

7 Solicitudes.

@«

2 Requerimientos de Servicio

7 Incidentes

« o«

&1 Catalogo de Senvicios
Catdlogo de Senicios

I Base de Conocimiento

«

Categorias
©. Ver mis Detalles

« o«

b Salir

Como se puede observar, alli se podra consultar el listado de casos registrados a nombre
del usuario con el que se encuentre conectado, sin embargo,

APPLICATION ADMINISTRATOR Proyecto: HELPDESK A4

Este es el listado de todos los Requerimientos de servicio del Proyecto. Por favor seleccione un item para ver.

= Inicio >> Requerimientos de Servicio

No.Caso  Fecha de Registro Encuesta de Satisfaccion Estado Nombre del Cliente Categoria servicio Responsable

Au

< |

=|[1]|=| | Pdgina 1 de 1 - Total registros 0.
Registros por pagina: |50

Unicamente se podra disponer de las siguientes opciones:

& Ver 53' Buscar Exp[}rtar

e Aspi T typeld =280d Caln = 3038 poplip=tiie

en la barra de herramientas

Descripokn del coso
L3 USLENIEY oo gL bare |3 £Lsrt o rad biog ueada
sx0

«

Salicikn
B e 20 el raspac oD Sasbiogie s da 1o tisnta da red SHO
S eonBmad ol aEoic an G W SRrEE] Ca s Wik EETa 0y ALt BEaTRING:

3

=

La preuntn que oparece con (*) es obligstoria,

[*)2E=t satisfecha con la sohion?
5 D
fLa stenckn y soluckm del servicio se realiza oportunamente?
Py Salideche D81 O Inesideche O Teinkranks (nesiidfecha @ Hodglies
£l calidad de la solucidn fue?
Moy B O Esidade O lesstivace O Tolabrarts rsstisache O bo 2tk

ZEI trato reciblkdo por parte de los funcionarios del area fue smsble ¥ respebuosn?

D. En la parte inferior derecha se presentan las noticias, las cuales contienen informacién de
interés general; estas, son configuradas por el administrador de la herramienta; en ellas se
podra encontrar informacion de alertas, fallas técnicas, entre otros.

©Todos los derechos reservados
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Prueba

Actualments estamos presentando
fallas en nuestra pagina web....

Al seleccionar el médulo Requerimientos de servicio, aparecera la siguiente pantalla:

%Requerimientm de Servicio

Aranda SERVICEDESKH® I
a [ hueve @ ver &2 Buscar [SlExportar
%Requenm\entus de Servicio g Cesar Augusto Bejarano Parra Proyecto:  Soporte - Inicio >> Requerimientos de Servicio
4 catalogo de Servicios v Este es el listado de todos los Requerimientos de servicio del Proyecto. Por favor seleccione un item para ver
[+ Catélogo de Servicios
No. Caso  Fecha de Registro Encuesta de Satisfaccion Estado Nombre del Cliente Categaria Servicio Respansable
& Base de Conocimienta ¥
40095 12/08/2014 11:52:15 Cesar Augusto Bejarano Parra Configuracicn SOPORTE Raul Alberto Guecha
[+ Categorias
& Ver mis Detalles ¥
b Salir ¥

\i‘ m |i| | Pdgina 1 de 1 - Total registros 1.
‘Rag'stms pnrpégina:lﬁcamhlar‘

Al
© Todos los derechos reservades. Aranda Software Corporation

Como se puede visualizar en la imagen anterior, alli, se listardn los casos que han sido creados,
también se podra ver informacién importante como lo es: el No. Del caso, fecha de creacidn, link de
encuesta de satisfaccion (esta aparece cuando el caso se encuentra en un estado solucionado y/o
cerrado), la categoria a la que pertenece, el servicio, el responsable; entre otra informacién.

Al hacer clic derecho, apareceran las opciones para crear un nuevo caso, ver el caso o afadir una
anotacion al caso.

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com
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|__|NLIE"-'I:I
@ver

@'—‘«ﬁadir nota

Al hacer uso de la opcidn Ver, se podra obtener informacién como:

Caso: Este, contiene la informacién general
del caso (estado, datos del usuario cliente,
categoria, servicio entre otros).

Datos Adicionales: En caso de contar con
campos adicionales, se visualizara Ila
informacién consignada en ellos.
Tiempos/ANS: Se obtienen las fechas de
atencion, fechas de solucién, fecha de Caso
creacion, entre otros.

Soluciones: Cuando el caso se encuentre en
un estado Solucionado, se encontrard un Tiempos/ANS
comentario asociado a la solucién del caso.

Datos Adicionales

L S » Soluciones
Histdrico: Se obtiene informacion respecto a -
modificaciones, como lo son, conocer si se Historico
adiciond una nota, se enrutd, se cambié de Eelaciones

estado; entre otros.

Relaciones: Se podra visualizar si el caso se Archives Adjuntos

encuentra relacionado con otros casos. Tareas
(dirijase al médulo de Relaciones BASDK)
Archivos adjuntos: Se puede

descargar/agregar nuevos archivos al caso.
Tareas: Si el requerimiento de servicio tiene
tareas asignadas, se podrd obtener el listado
de estas mismas.(dirifjase al maddulo de
Tareas BASDK)

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com
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En la grilla principal, al ubicarse sobre la barra de tareas, se pueden encontrar diferentes opciones:

Aranda SERVICE DESK®: m

[ nuevo @ ver D Buscar [2lexportar
li

Q)Requenm\en(us deServicio ¥ Cesar Augusto Bejarano Parra Proyecto: Soporte - Inicio >> Requerimientos de Servicio

481 catilogo de senvicios ¥ Este es el listado de todos los Requerimientos de servicio del Proyecto. Por favor seleccione un item para ver

- Catilogo de Senvicios

& Base de C: b3

No. Caso  Fecha de Registro Encuesta de Satisfaccin Estado Nombre del Cliente Categoria Servicio Responsable

= 4005 12/08/2014 115215 Cesar Augusto Bejarano Parra Configuracién SOPORTE Raul Alberto Guecha
(¥ Categorias
&. Ver mis Detalles b3

s salir ¥

| [£]|B] | Pagina 1 de 1 - Total registros 1
Registros por pagina: |50

1)
© Todos los derechos reservados. Aranda Software Corporation

Nuevo: En esta opcidn, se podra realizar la

creacién de un nuevo requerimiento de

servicio.

Ver: Se podra visualizar el caso seleccionado D Nuevo (@ Ver p B @Exportar
en la grilla principal. et ]
Buscar: Se podrd realizar busquedas con

diferentes criterios sobre los casos.

Exportar: Se podra exportar en diferentes

formatos la informacion que se obtiene de la

grilla principal formatos. Los formatos de

exportacion disponibles son: WORD, EXCEL,

PDF,XML,CSV

Incidentes (USDK)

En este médulo de Aranda Service Desk Web (USDK), se pueden visualizar todos los incidentes que
se han registrado por proyecto; cada usuario puede visualizar, Unicamente, los incidentes que
registrd, no puede visualizar todos los incidentes de todos los proyectos.

Para ingresar al mddulo de Incidentes, en la parte izquierda del sitio web USDK, debe seleccionar la
opcion:

< Incidentes

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com
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Al ingresar, aparecera la siguiente ventana:

Aranda SERVICEDESK

[(nusve @ ver &2 puscar [hExportar

%, Requerimientos d Servicio v Proyecto: Tecnologia - Inicio >> Incidentes
¢ Incidentes v Este es el listado de lodos 10s Incidentes del Proyecto. Seleecione un ftem para ver.
i Catélogo de Servidos ¥ - -
No.Caso FechadeRegistro  Encuesta de Satisfaccion Estado  Hombre del Cliente Categoria Servicio Responsable
Catdlogo de Servidios (03/032014 03:36:47 Problemas Informatica d
103757 a6 Repartado roblemas [nformaticade b eba2 ace
‘& Base de Conocmiento v P Usuario
; o Restablecer
Ceiprits 103756 18’;024’2014 041236 Reportado Dispositives Moviles Serwicio de
£ Ver mis Detalles ¥ 3 Dispasitivo Mouil
Restablecer
i - 18/02/2014 04:10:50
o Sl ¥ 103756 Repartado Equipos de Computo Serwicio
& Equipas Periférica:
Restablecer
290142014 09:05:53 Erlaces d
103752 Repartado niaces de Servicio
am Telecomunicaciones
Telemedida
oy 161272013 11701 . —— Soporte en Linea
am Celular
Restablecer
1241172013 04:14:72 .
L Encuesta de Satisfaceién Cerrade Dispesitivas Mavies Servicio de

Dispositivo Movil
analisis de -

<||1]|=| | Pdgina 1 de 1 - Total registros 18,
A continuacidn se explican en detalle las opciones disponibles.

Visualizacion y creacion de incidentes

En la consola Web de USDK, se pueden utilizar dos opciones para la visualizacién y creacién
de incidentes, las cuales se encuentran descritas a continuacion:

Barra de herramientas: La barra de herramientas tiene disponibles las siguientes opciones:

|_-| Muewo T ver ng Buscar @Expnr‘tar

Nuevo Al seleccionar esta opcion, se habilita un formulario en blanco

para llevar a cabo la creacion de un nuevo incidente.

Ver Al tener un caso seleccionado, si se selecciona esta opcidn, se
habilita el formulario con la informacién del caso para su

visualizacidn, sin permitir editar ninglin campo.

Buscar Al seleccionar esta opcidn, se habilita una ventana en la que se
pueden realizar bisquedas de incidentes. Las opciones se

explican a continuacion:

Exportar La lista de incidentes que se esté visualizando, puede ser

exportada a los siguientes formatos:
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é’ Word

@ Excel
@ Pdf

m Xml
@, Csv

Creacion de un nuevo incidente
Para crear un nuevo incidente, se debe seleccionar la opcién [ huzve en la barra de
herramientas, con lo cual se habilitara el siguiente formulario:

Registro de un caso

Complete toda la informacidn para |la creacidon répida de un caso.

Tipo de Caso . ® Incidents Cambio @ Requerimiento de Servicio

Tecnologia o -
PruebaAranda @ Problemas con Servicios de Telecomunicaciones
@ Problemas en Sistemas De Informacion

@ Problemas Informatica de Usuario

@ Soporte en linea SAU

Servicio Seleccionar

Descripcion

# L

A continuacidn se describen algunos de los campos a diligenciar:

Proyecto Se selecciona el proyecto sobre el cual se registrara el

Incidente.
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Categoria Se selecciona la categoria sobre la cual se registrara el
incidente.
Servicio Al seleccionar la categoria, en el combo de servicios se habilitan

los servicios que estan asociados a la categoria seleccionada; se

selecciona el servicio con el cual se creara el incidente.

Descripcion Se realiza una descripcion del incidente a reportar con los

detalles del mismo.

Campos Adicionales Si hay campos adicionales obligatorios o no obligatorios, deben

ser diligenciados para la creacidn del incidente.

Archivos adjuntos  Se pueden adjuntar uno o varios archivos relacionados con el

incidente; para agregar un archivo, seleccione el botdn
Choose File .
, el cual abrira una ventana del explorador de

Windows para seleccionar el archivo deseado; se pueden
adjuntar archivos de acuerdo al tamafio configurado en la
Blogik.

Al finalizar el diligenciamiento del caso, debe seleccionar para finalizar
el registro del incidente.

Ver un incidente

En la pantalla inicial de la consola Web de ASDK, al ubicarse en cualquiera de las vistas de la consola,
se selecciona el incidente que se desea visualizar:

Ho.Caso Fecha de Registro Encuesta de Satisfaccion Estado Hombre del Cliente Categoria Servicio Responsable

109757 03/03/2014 03:36:47 Problemas Informatica de

Reportado . Prueba 2 ACC
Usuario

. . . . @ Ver . . s
Para visualizar el caso, se selecciona la opcidn de la barra de herramientas; esta opcion
también aparece al hacer clic derecho sobre el incidente:
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Mo. Caso

Fecha de Registro

Encuesta de Satisfaccion

103757

Al seleccionar la opcion Ver, se habilita la siguiente ventana:

. el Guardar €3 salir

0370372014 03:36:47

DNUE'.'D

|@ Ver

:L;ﬁadir nota

%, Requerimientos de Servicia

\,‘ Incidentes
Caso
Datos Adicionales
Tiempos/ANS
Soluciones
Histérico
Relaciones

Archivos Adjuntos

B Catilogo de Senvicios
& Base de Conacimiento
@ Ver mis Detalles

~ .
s Salir

Proyecto: Tecnologia
Cédigo del Caso 103757 Autor Claudia Lorena Cortes Garzon
Cliente v Estado Reportado v
Compafiia 5 Razén rre— 5
CI v Tipo de Registro Linea de Disponibilidad A
Impacto v Categoria Problemas Informatica de Usuario v
Urgencia v Servicio Prueba 2 ACC v
Prioridad v Grupo de Especialistas Gestores de Cambios SSlI v
Especialista v
ANS Prueba 2 ACC v
Descripcién
Prueba

En esta ventana, se visualiza la informacion del incidente; al desplegar el menu relacionado a
Incidentes se tienen disponibles las siguientes opciones:

Caso

Esta opcidn, permite visualizar los detalles del caso, los cuales se describen a continuacion:

- -
7 Incidentes

¥

Caso

Datos Adicionales
Tiempos/aANS
Soluciones
Historico
Relaciones

Archivos Adjuntos
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Es la fuente de ingreso del caso (Telefdnico, E- mail, otro, etc.).
Estos, se configuran por medio de los campos LookUps en el

madulo Settings de Aranda.

Estado Se puede visualizar el estado actual del caso de acuerdo al
flujo de estados definidos en la configuracidn del proyecto

Razén Se puede visualizar la razén del estado actual del caso; en este
listado se podra ver el flujo de estados definidos en la
configuracion del proyecto.

Cliente Nos mostrara informacidn del cliente actual.

Compaiiia Permite visualizar la informacion de la compaiiia.

Cl Permite visualizar la informacion del Cl actual.

Categoria Es aquella categoria en la cual fue categorizada la falla
presentada.

Servicio Es aquel servicio en el cual fue definido el caso.

SLA Es aquel SLA en el cual fue definido el caso.

Grupo Es aquel Grupo de especialistas que gestionaran el caso.

Especialista Basados en el grupo de especialista seleccionados, se

seleccionara el especialista que pertenece a dicho grupo, quien

serd el responsable de gestionar el caso.

Datos adicionales

Esta pestafia, permite visualizar todos los campos adicionales a diligenciar en el caso, los
cuales fueron previamente configurados en BASDK (Ver creacion de campos en BASDK);
estos campos adicionales se discriminan por campos adicionales normales y avanzados.

Los Campos Adicionales Normales aparecen desde el momento de la creacion del caso y
se dividen en obligatorios y no obligatorios: los campos adicionales obligatorios, aparecen
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con un asterisco (*), lo que indica que el caso no se puede crear hasta que no se diligencie
dicho campo, a diferencia de los campos no obligatorios, los cuales se pueden diligenciar
en cualguier momento del caso o no ser diligenciados; estos campos pueden ser de tipo
Fecha, Texto corto, Texto largo o tipo Combo seglin como se hayan definido en la
parametrizacion del proyecto.

Los Campos Adicionales Avanzados se dividen en Campos por Estado, Campos por Servicio
y Campos por Categoria, lo cual quiere decir, que estos campos solo se podrdn visualizar y
diligenciar cuando el requerimiento de servicio tenga un estado, un servicio o una
categoria especifica; al igual que los campos adicionales normales, los campos adicionales
avanzados pueden ser obligatorios y no obligatorios; en este caso, los campos adicionales
obligatorios indican al usuario que para poder pasar a un estado, servicio o categoria
especificos, se debe relacionar primero el campo adicional asociado a dicho item, de lo
contrario, no permitira realizar el cambio de estado, servicio o categoria; al igual que los
campos adicionales normales, los campos adicionales avanzados pueden ser de tipo
Fecha, Texto corto, Texto largo o tipo Combo segun como se hayan definido en la
parametrizacion del proyecto.

Tiempos/ANS

En esta interfaz es posible realizar el seguimiento a los tiempos de cada una de las etapas
del incidente; ademds se pueden visualizar todos los costos asociados para la
implementacién del mismo.

A. En cuanto a los tiempos asociados al caso, se muestra la siguiente informacién:

*= Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso ingreso a la mesa de
servicio.

*= Fecha de cierre: Dia, mes, afio y hora en que el caso pas6 al ultimo estado del
flujo de casos (Cerrado).

= Fecha de atencidn real: Dia, mes, afo y hora en que el caso fue atendido
(cambio del estado inicial del flujo de estados (Registrado) a un estado en
donde se inicia la gestion del mismo (En Proceso)).

* Fecha de atencién estimada: Dia, mes, aifio y hora en que el caso debera ser
atendido (como maximo) segun el ANS establecido.

= Fecha de soluciéon real: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido
(cambio del estado inicial del flujo de estados (Registrado) a un estado en

donde se inicia la gestion del mismo (En Proceso)).
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* Fecha de solucidn estimada: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue debera ser
solucionado (como méaximo) segun el ANS establecido.

*= Costo Real: En este campo se debe ingresar el costo Total de la realizacién del
incidente antes de cerrarlo, teniendo en cuenta mano de obra, y activos
respectivos

» Costo Esperado: En este campo se debe ingresar el costo estimado de la
realizacion del incidente, se debe tener en cuenta mano de obra, y activos
respectivos

= Esfuerzo: Tiempo en minutos o en horas en las que el especialista o los
especialistas han trabajado sobre el incidente.

Soluciones

En esta opcidn, es posible visualizar la solucién o las soluciones asociadas al caso desde la

consola ASDK del caso (si este ya se encuentra en un estado Solucionado).

Historico

En esta pestafia se lleva el reporte de todas las acciones y anotaciones realizadas sobre el
incidente. Dentro de este histérico se podra identificar lo siguiente:

Ny |
e Creacién del caso = :

L
25/05/2015  Service Request registered: 44799

Como se aprecia en la imagen anterior, la creacion satisfactoria del caso se representa con
dos rectangulos sobrepuestos, y la informacidon que alli se visualiza indica al usuario que
realizé la creacion el caso: el nimero con el que se registré dicho caso y la fecha y hora en
la que fue registrado.

e Asignacion del caso 1

B

25/05/2015 Specialist: APPLICATION ADMINISTRATO
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La asignacidn del caso se representa con la figura de un especialista (imagen que también
se utiliza para los enrutamientos) e indica a quien fue asignado el caso al momento de ser
creado, consecuentemente, es comun que la fecha y hora de este registro coincida con la
creacion del caso.

e Modificacion del caso 3 :

20/05/2015 [STATUS]
Old: Registrado - New: En Proceso

La modificaciéon de un pardmetro del caso se representa con dos flechas opuestas como se
aprecia en la imagen anterior, lo cual indica que el caso tuvo un cambio en el Estado, Razdn,
Categoria, Servicio, SLA, Impacto, Urgencia, Prioridad o Comentario de solucion; también,
la herramienta permite visualizar, quien fue el especialista que realizé la modificacidn, la
fecha y hora exacta en las que la realizd, el item que modificéd y el cambio que se realizé en
el item, mostrando como se encontraba este, antes y después de la actualizacion realizada
por el especialista.

e Enrutamiento ‘ :

2505/2015

Old Specialist: APPLICATION  ADMINISTRATOR - MNew
Specialist: Hector Fabian Mareno
Old Group: SOPORTE - New Group: SOFPORTE

Aunque el icono que se maneja para los enrutamientos, es el mismo que el de asignacidn
de casos, en Enrutamiento, se puede visualizar la informacion en la cual se indica quien fue
el especialista que tenia el caso y a quien fue asignado en el momento; también, permite
conocer cudl era el grupo especialista que tenia el caso asignado anteriormente y el grupo
al que fue asignado después.

e Archivos adjuntos é) :

Filename: imagel03.png | Size: 12 Kb

El icono para identificar cuando un archivo fue adjuntado a un caso, esta representado por
un clip como se puede ver en la imagen anterior; este registro, indica el nombre y tamafio
del archivo que se adjunté al caso, ademas del especialista o usuario que cargd dicho archivo
y la fecha y hora exacta en las que fue cargado.
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e Anotaciones @ :

[&) Hector Fabian Moreno escribio Private
01/07/2015 El cliente gueda pendiente de realizar la prueba de la ultima
version para posteriormente aplicarla en produccion.

Las anotaciones, se identifican con el icono de una hoja escrita; aqui, se pueden visualizar
las anotaciones realizadas por los especialistas y por los usuarios finales sobre el caso;
como se ve en la imagen anterior, se puede conocer el usuario que realizé la anotacion, su
contenido, y la fecha y hora en las que se registro dicha anotacion.

Relaciones

En esta opcidn, se visualizan los casos, Cl, Errores conocidos y solicitudes relacionadas al
caso; estas relaciones pueden realizarse desde la consola Web ASDK o la consola Front End.

Incidentes JI' Problemas '\ Cambios CI Requerimiento de Servicio Errores Conocidos Solicitudes
Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por £5a columna
Responsable Fecha de Creacion Categoria Estado

Identificador Tipo Causa

<||1||=| | Pagina 1 de 1 - Total registros 0.
Registros por pagina: (10 | Cambiar

4
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Archivos Adjuntos

En esta interfaz, es posible adjuntar archivos a un caso, del mismo modo, se pueden
visualizar y descargar los archivos que se han adjuntado previamente; es importante aclarar
gue solo se permite adjuntar archivos de maximo 30 Mb. Para agregar un archivo adjunto,

se selecciona la opcién#rchivo E‘ﬂ' , posteriormente, se abrird la siguiente ventana:

| Choose File | No file chosen

Tamano maximo permitido por archivo: 10 MB

Alli, se selecciona la opcién Choose File , lo cual abre una ventana del explorador de
Windows para seleccionar el archivo que se desea adjuntar, al seleccionar el archivo, se

selecciona la opcién |Lh'r| para finalizar.

Cuando haya finalizado la carga del archivo, este, podra ser visto adjunto al incidente en la
lista de archivos:

Archivo Tamano (Bytes) Fecha |
109337 3070772015 04:44:10 p.mi. |

| Aranda Service Desk. pdf
Buscar un Incidente
ﬁ Buscar
= al

Para buscar un incidente en la barra de herramientas, se selecciona la opcién
seleccionarla se habilitara la siguiente ventana:

lE [E, Adicionar x Borrar p Buscar §§ Seleccionar & ver @ Cerrar

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

Campo Condicidn Valor
#CIS v > v
Campo Condicidn Valor

Para realizar una busqueda, se debe seleccionar el campo sobre el cual se quiere realizar la
busqueda; se tienen disponibles las siguientes opciones:
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# CIS

# USUARIOS

ALIAS

AMS

AUTOR

CARGO

CATEGORIA

Cl

CIUDAD

CLIENTE

CODIGD

COMPAZIA @ [CAMPO ADICIONAL 1]
COMPAZIA : [DIRECCION 1]
COMPANIA

Cuantos Usuarios se Ven Afectados?
CUMPLE ATENCION

CUMPLE SOLUCION
DEPARTAMENTOD

DESCRIPCION

Devolucion Encuesta Inc

EDIFICIO

El proceso es Critico?

ESTADC

Exizte una Perdida Total del Servicio?
FECHA DE ATEMCION

FECHA DE CIERRE

FECHA DE REGISTRO

FECHA DE SOLUCION

FECHA MAXIMA DE ATENCION
FECHA MAXIMA DE SOLUCION
Fechas Critica para el Proceso
GRUPO ESPECIALISTAS
IMPACTC

MW DEPTO

PAIS

PISO

PRICRIDAD

Proceso

PROGRESO
PruebaCamp5ervicio

RAZOMN
RESPOMSAELE
SEDE

SERVICIC
SUCURSAL
TIEMPO
TIEMPO_ESTADO
TIPQ DE REGISTRO
TRAMS

Ubicacion Donde Requiere El Servicio:
URGEMCIA

Al seleccionar el campo sobre el cual se va a filtrar la busqueda, se selecciona la condicién que se
tendra en cuenta contra el valor que se seleccione; se tienen disponibles las siguientes condiciones:
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De acuerdo al campo que se haya seleccionado, se habilitan todas o algunas de las condiciones. A
continuacién se encontrara una breve descripcién de cada una:

> Esta condicidn, filtra la busqueda visualizando los resultados

en los cuales el campo seleccionado es mayor al valor.

< Esta condicidn filtra la busqueda visualizando los resultados en

los cuales el campo seleccionado es menor al valor.

>= Esta condicion filtra la busqueda visualizando los resultados en

los cuales el campo seleccionado es mayor o igual al valor.

<= Esta condicion filtra la bisqueda visualizando los resultados en

los cuales el campo seleccionado es menor o igual al valor.

= Esta condicion filtra la busqueda visualizando los resultados en

los cuales el campo seleccionado es igual al valor.

<> Esta condicion filtra la busqueda visualizando los resultados en

los cuales el campo seleccionado es diferente al valor.

Al tener seleccionado el campo y el valor, se selecciona el valor; dependiendo del campo que se
haya seleccionado, se habilitan los diferentes valores que pueden ser seleccionados o se habilita
una caja de texto para diligenciar el valor; a continuacién, se encontrard un ejemplo de una
condicidn para una busqueda:

Condicidn con caja de texto, en este ejemplo, se filtraria la busqueda Unicamente por el codigo igual
al valor 2385.

Campo Condicion valor

CODIGO v - )
2365

Condicién con combo, al seleccionar cierto tipo de campos, se habilitan combos con todos los
valores posibles, por ejemplo:

Filtro de busqueda en el cual, el estado sea igual a alguno de los siguientes estados.
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Campo Condicién Walor
ESTADO v = ¥ Cerrado v
Cerrado
— En Curso
Campo Condicion En Cursa (M)

Escalado a Problema
Incidente Mayor

No Procedente
Pendiente por Cliente
Pendiente por Proveedor
Pendiente por Transporte
Reportado

Requiere Cambio
Solucion Tempaoral
Solucionado

vencido

Verificacion del Servicio

Una vez se tenga el filtro de la busqueda, ya se puede proceder a realizar la misma; si es necesario

. .. , . P .. [.3, Adicionar
agregar mas condiciones de busqueda, se puede realizar a través de la opcidn , en este
caso se agregaria la condicidn al listado de filtros; es posible adicionar varios filtros para la busqueda.

Campo Condicidn Valor
ESTADO = Cerrado
CATEGORIA = Problemas con Acceso a la Red, Correo e Internet. Recurses Compartides en Red

Si se desean eliminar filtros de busqueda, simplemente se selecciona el filtro que se desea eliminar

. ., ﬁ Borrar
y se selecciona la opcién ™= |

Al terminar con el filtro o filtros que se requieren para realizar la busqueda, se procede a seleccionar

el botdn 53 Busear . o resultado de la busqueda, se visualiza en la pagina de incidentes; en el
siguiente ejemplo, se puede ver que se realiza la busqueda de todos los incidentes en estado

Cerrado:
Mo. Caso  Fecha de Registro Encuesta de Satisfaccién Estado Nombre del Cliente Categoria Servicio Responsable
1A Restablecer
103744 12"';1”2013 04:14:22 Encuesta de Satisfaccion Cerrado Dispositivos Moviles Servicio de
p-m. Dispositive Movil
a. Restablecer
103649 Dzn{.mum 3 07:42:45 Encuesta de Satisfaccién Cerrado Dispositivos Moviles Servicio de
p-m. Dispositive Movil
02/04/2013 07:02:15 : : Restablecer
103648 o Encuesta de Satisfaccidn Cerrado Otros Sericio SW PC
e Restablecer
103504 ;3;12”‘]12%'45'15 Encuesta de Satisfaccién Cerrado Servicios FTP y Navegacién Servicio de
o Mavegacion
1071272012 10:46:47 : = Restablecer
103383 Encuesta de Satisfaccién Cerrade Acrobat Servicio SW PC

También, es posible acceder a las opciones de creacidn y visualizacién de incidentes, seleccionando
el incidente y haciendo clic derecho sobre el mismo; esta accién, habilita las siguientes opciones:

DNUE'.'I}

& ver
@Aﬁadir nota
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Dentro de estas opciones, aparece la opcién Afadir nota, ésta, permite agregar anotaciones al
incidente seleccionado; al seleccionarla, se habilita la siguiente  ventana:

K
5
4
4
G
i
L
=
[
=
=
4

o
i
1]
1]
-
i

Se diligencia la anotacién en el campo disponible y al finalizar se selecciona la opcién

CAMBIOS

En este médulo de Aranda Service Desk Web (USDK), el usuario puede visualizar y dar seguimiento
a los cambios que se encuentren registrados en la mesa de servicio; en esta pagina, el usuario solo
podra ver la informacidn del caso y solo tendra la posibilidad de cerrarlo, si esta opcidn se encuentra
habilitada en la consola de configuracion Blogik.

Para ingresar al médulo de cambios, se debe ingresar al sitio USDK y autenticarse con un usuario
gue se encuentre asociado al proyecto de la mesa de ayuda.
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[ 192.168.3.207/USDK/

§] UitraVNC - View top... [ Question: How canL.. ¢ Send Ctri-Alt-Del Tr...

¥ Send Ctrl-Alt-Delete...

[ AVIONES DE GUERRA (B [THEME][21/10/13] ...

£y Como probar lo

Aranda SERVICE DESK® Web Edition

Tipo de autenticacién

. [ARANDA  v|
Usuario
‘aF )
Contraseiia

D

Usuario

IA(eptar] ICanceIarI [c’OIvido la contraseiia?

“\ @ Aranda Software Corp.

Al ingresar, aparece la opciéon de Cambios en el menu izquierdo; alli, se podran visualizar todos los
casos registrados a nombre del usuario autenticado:

Aranda SERVICEDESK ©.
[ tueve @ ver B Buscar [SExportar

%Rﬁq“mm‘ems de Servicio 3 Claudia Lorena Cortes Garzon Proyecto: Tecnologia -  Inicig >> Cambios
7 Incidentes v Este es el listado de 0d0s los Cambios del Proyecto. Seleccione un ftem para ver.

7 Cambios ¥ . - - -

No.Caso  Fecha e Registro Encuesta de Satisfaccion Estadc  Nombre del Clients Categoria Servicio Responsable Autor
Calendario ¥ S0158  L4/01/201406:22:35 Claudia Lorena Cortes Garzon Informatica de Usuarios  peoceopet Grupo AU Claudia Lorena Cortes Garzon =
pm. Visitantes
I Catilogo de Servidos v sois7  L4/01/201406:21:42 [ iz Lorens Cortes irzon Informatica de Usuarios  oee0 Red Grupo S Clauia Lorena Cortes Garzen
Catslogo de Servicios COED D EDRCEHIED [ ciauca Lorena Cortes arzon Informatica de Usuarios  1eoee0 R Grupo AU Claudia Lorena Cortes Garzon
,é Base de Conocimiento v sotss  ZUONA0N06AT - Claudia Lorena Cortes Garzon Informatica de Usuarios  jeoeeo fed Grupo AL Claudia Lorena Cortes Garzon
Categorias sorss  JHOVAHONND - Claudia Lorena Cortes Garzon Informatica de Usuarios  jeeceo Red Grupo SAU Claudia Lorena Cortes Garzon
|E; Ver mis Detalles v Planificacién
delCambio ¢ laudia Lorena Cortes Garzon

|£ Salir ¥

28/08/2013 10:03:05
S0 o por el Gestor
de Cambios
Planificacion
del Cambio
por el Gestor
Ge Cambios

28/08/2013 09:59:50 Claudia Lorena Cortes Garzon

[ Claudia Lorena Cortes Garzon

01/08/2013 05:52:55
pam.

Planificacién

Desarrollo Local Nuevo S5l Deme2de - ara Fermanda Sanchez Sita

Equipos de

Impresién y

Actualizaciones P ondsn  Jaime Obando angulo
(chg)

Ampliacion/ Actualizacion  Sistemas de.

Funcionalidad Distribucion (Chg) *1Me Obando Angulo
Sotrumen

Claudia Lorena Cortes Garzon

Claudia Lorena Cortes Garzon

Claudia Lorena Cortes Garzen

»

A continuacidn, se explican en detalle las opciones disponibles en la imagen anterior:

Barra de herramientas: La barra de herramientas, cuenta con las siguientes opciones:

D Muevo & Ver 53' Buscar Expurtar
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Nuevo Al seleccionar esta opcidn, se abre la pagina de Registro de un
caso, en la cual, podrd diligenciar la informacién para registrar

un nuevo cambio en la mesa de ayuda.

Editar Al seleccionar un caso, con esta opcion, se habilita el formulario

con la informacién del caso para su edicién.

Ver Con un caso seleccionado, al seleccionar esta opcidn se habilita
el formulario con la informacién del caso, para su visualizacion,

sin permitir editar ningin campo.

Buscar Al seleccionar esta opcidn, se habilita una ventana en la cual se

pueden realizar busquedas de cambios.

Exportar La lista de cambios que se esté visualizando, puede ser
exportada a los siguientes formatos:
o Word
I Excel
oz Pdf
.l

&) Csv

Visualizacion de un Cambio

A. En la pantalla de Cambios de la consola Web de USDK, se selecciona el cambio que se
desea editar:

No. Caso  Fecha de Registro Encuesta de Satisfaccion Estado Nombre del Cliente Categoria Servicio Responsable Autor
e Solicitud de Acceso Red
50156 24/01/2014 18:20:08 C ’ Vistantes

Claudia Lorena Cortes Garzon Infermatica de Usuarios Grupo SAU Claudia Lorena Cortes Garzo

B. Al seleccionar el caso, inmediatamente se visualizard en la parte inferior una vista
preliminar del mismo:
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No.Caso  Fecha de Registro Encuesta de Satisfaccion Estado Nombre del Cliente Categoria Servicio Responsable Autor

50156 24/01/201418:20:08 - Claudia Lorena Cortes Garzon Informatica de Usuarios foceso Red Grupo SAU Claudia Lorena Cortes Garzo

50155 24/01/201418:17:41 - Claudia Lorena Cortes Garzen Informatica de Usuarios G::fﬁ(—?tz?d Grupe SAU Claudia Lorena Cortes Garzo

50154 24/01/201414:04:23 - Claudia Lorena Cortes Garzon Informatica de Usuarios fooeso Fed Grupo SAU Claudia Lorena Cortes Garzo
Planificacién

s del Cambio . Sistemas de . X )

50138 28/08/2013 10:03:05 e er Baneyy Claudia Lorena Cortes Garzon Desarrollo Local Nuewo Sl SUSDR808 - aria Fernanda Sanchez Silva  Claudia Lorena Cortes Garzo
de Cambios
Planificacién Equipos de

50137 28/08/2013 9:59:50 ﬁﬁ?r",'f!?m Claudia Lorena Cortes Garzon izaci Impresiény. Jaime Obando Angulo Claudia Lorsna Cortes Garzo
de Cambios (Chg)

- . Ampliacion/ Actualizacion Sistemas de X

50135 01/08/2013 17:52:55 Claudia Lorena Cortes Garzon e D e (chg) Jaime Obando ingulo Claudia Lorena Cortes Garzo
b Softviare

50133 01/08/2013 11:10:54 por &l Gestor Claudia Lorena Cortes Garzon Ruby Elena Castellanos Castillo Claudia Lorena Cortes Garzo
de Cambios (Che)

50128 13/02/2013 10:39:00 PPPR ..o orena Cortes Garzon Actualizaciones Digposttives Maria Fernanda Sanchez Siva  Claudia Lorena Cortes Garzo ™

4| | >

2| [#] 8] | Pigina 1 de 1 - Total registros 12.

Registros por pagina: [50

Informacién del ususrio que tilizars la cusnta de red
Cedula | Nombre Empresa ;?:lraln de| ireasGerencia CargofServicio ??:I:’jiﬂh de
Fecha Ingreso Fecha fin servicio Fecha nacimiento (Dia/Mes)

Nimero de inventario del equipo

Ubicacion (Oficina_y Piso) donde se deben
entregar los

Correo electrénico de contacto del usuario

Funciones a desempaefiar

C. Como se visualiza en la siguiente imagen, al hacer clic derecho, es posible Ver el caso,
crear un Nuevo cambio o Afadir una nota:

' Dl\luevu

'@‘u’er
-@ﬂﬁadir nota

Al seleccionar Nuevo, se abre la pagina de Registro de un caso, en la cual, podra
diligenciar la informacion para registrar un nuevo cambio en la mesa de ayuda.

La opcién Afnadir Nota, le permite agregar una nota al caso sin necesidad de ingresar a
este; al hacer clic, aparecera una ventana como la siguiente:

(&) ]
()]

Afadir nota - Caso 501

g 9-c-146 @B 7 UulA-|=
|

]
I[]
I
i
ii
@

074000

e
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Como se visualiza en la siguiente imagen, con la opcién Ver, la cual se encuentra en la
barra de herramientas, se puede ingresar para visualizar la informacién del caso:

Aranda SthVICEDESKS
& salir
Q)Requeqmignmgde GeEe ¥ Hector Fabian Moreno Proyecto: Soporte Inici
7 Cambios ¥
Casa

Datos Adicionales

i /ANS
IS oS Cliente Hector Fabian Moreno ¥ Estado RFC Registrado v
Soluciones
s Compafiia ARANDA COLOMBIA M Razén Nuevo M
Relaciones CI * Aranda Asset Manage ¥ Tipo de Registro Otro v
Archives Adjuntos Impacto Baja v Categoria Aranda Asset Management v
Proceso de Votacién —— —
Tareas Urgencia Alta v Servicio CAMBIOS v
= Catendario v Prioridad Baja v Grupo de Especialistas Control de Calidad v
Proceso Especialista Raul Alberto Guecha v
4 Catalogo de Servicios ¥ s = =
& Base de Conocimiento ¥ Descripcin
& Ver mis Detalles ¥ .
£\ d
b Salir ¥ \ Aran a
Bienvenido, a continuacion la descripcidn del caso.
Sintoma/solicitud:
El instalador De Aranda Asset Management Server (aams_8.3.0.exe),
instala tambien los servicios Aranda DI r Wi Service y
/Aranda Mailer Windows Service.
Pasos para reproducirlo (Problem):
En la instalacion Completa o personalizada de Aranda Asset
. .y . . . .
La informacidn disponible es la siguiente:

actualmente el cambio; estas etapas son:
RFC (Request For Change), CAB (Change
Advisory Board), Construccion, Pruebas,
Instalacion y Revision.

Tipo de Registro Es la fuente de ingreso del caso
(Telefénico, E- mail, otro, etc.). Estos, se
configuran por medio de los campos
LookUps en el médulo Settings de Aranda.
Estado Es posible cambiar el estado actual del
caso de acuerdo al flujo de estado
definidos en la configuracién del proyecto.
Razon De acuerdo al estado seleccionado, se
visualizard un listado con las posibles
razones por las cuales se realizara el
cambio de estado; este listado también
visualizard el flujo de estados definidos en
la configuracion del proyecto.

Cliente Permite visualizar la informacion del
cliente actual; éste, puede ser cambiado
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mediante los iconos de Buscar, Visualizar

o Eliminar ( © ©™).

Compaiiia

Visualizara informacion de la compafiia
actual y esta, puede ser cambiada
mediante los iconos de Buscar, Visualizar

Q) Tl
o Eliminar ( )

Cl

Permite visualizar la informacion del CI
actual; éste, puede ser cambiado
mediante los iconos de Buscar, Visualizar

Q Crie 4 )

o Eliminar (

Categoria

Es aquella, en la cual fue categorizada la
falla presentada; ésta, puede ser
modificada en acorde a la necesidad que
se tenga haciendo uso de la opcidn

para seleccionar otra categoria.

Servicio

Es aquel servicio en el cual fue definido el
caso, y de acuerdo a la necesidad del
cliente, puede cambiar de servicio
haciendo uso de las opciones lista

desplegable M o del modo visualizacion

Ll

SLA

Es aquel SLA en el cual fue definido el caso,
y de acuerdo a la necesidad del cliente,
puede cambiar de SLA haciendo uso de las

opciones lista desplegable 7 0 del modo

visualizacion

Grupo

Es aquel Grupo de especialistas que dardn
gestidn del caso; de acuerdo a la necesidad
del cliente puede cambiar haciendo uso de

las opciones lista desplegable T o del

modo visualizacion

Especialista

Basados en el grupo de especialista
seleccionado, se seleccionara el
especialista que pertenece a dicho grupo,
quien serd el responsable en gestionar el
caso; de acuerdo a la necesidad del cliente

puede cambiar haciendo uso de la lista
desplegable.

Urgencia

De acuerdo al tipo de falla reportada, se
podra redefinir la urgencia de atencién del
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caso; en la matriz de prioridades, se
definird el impacto y prioridad.
Descripcidn Informacion detallada del cambio, en la
cual se realiza una descripcion de la
necesidad del cliente.

Soluciones

Al momento de solucionar un caso, el especialista responsable del caso, debe asociar un comentario
o un articulo de solucién que haga referencia a la solucion del cambio.

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

Identificador Titulo Descripcion Modificado

Comentarios

Cambio implementado

] PE] | TENIIG L WS LT VLGl I SY IR0 WS W

e&ns por pagina: (15 | Cambiar

En esta interfaz, el usuario podra visualizar, en la parte superior: los articulos asociados al cambio y
en la parte inferior: el comentario realizado por el especialista al solucionar el caso.

Tiempos/ANS

En esta interfaz es posible realizar el seguimiento a los tiempos de cada una de las etapas del
cambio; ademas se pueden visualizar todos los costos asociados para la implementacion del mismo.
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Fecha de Registro

Fecha de Cierre

Atencidn Solucionado
RFC

25/03/2015 9:56:02 25/03/2015 9:56:02
CAB

25/03/2015 9:56:02 25/03/2015 9:56:02

Construccion

25/03/2015 9:56:02 25/03/2015 9:56:02
Pruebas

25/03/2015 9:56:02 25/03/2015 9:56:02
Plan de Contingencia

25/03/2015 9:56:02 25/03/2015 9:56:02
Revision

25/03/2015 9:56:02 25/03/2015 9:56:02

Costo Real |

Costo Esperado |

Esfuerzo

B. En cuanto a los tiempos asociados al caso, se muestra la siguiente informacion:

= Fecha de registro: Dia, mes, aifio y hora en que el caso ingreso a la mesa de servicio.

*= Fecha de cierre: Dia, mes, afio y hora en que el caso pas6 al ultimo estado del flujo de
casos (Cerrado).

*= Fecha de atencidn real: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambié del
estado inicial del flujo de estados (Registrado) a un estado en donde se inicia la gestion
del mismo (En Proceso)). Esta fecha aplica para cada una de las etapas del cambio (RFC,
CAB, Construccién, Pruebas, Instalacidn y Revisién)

* Fecha de atencién estimada: Dia, mes, afio y hora en que el caso deberd ser atendido
(como maximo) segln el ANS establecido. Esta fecha aplica para cada una de las etapas
del cambio (RFC, CAB, Construccién, Pruebas, Instalacién y Revision)

* Fecha de solucién real: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambié del
estado inicial del flujo de estados (Registrado) a un estado en donde se inicia la gestion
del mismo (En Proceso). Esta fecha aplica para cada una de las etapas del cambio (RFC,
CAB, Construccion, Pruebas, Instalacion y Revisidn)

= Fecha de solucién estimada: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue debera ser
solucionado (como maximo) segln el ANS establecido. Esta fecha aplica para cada una

de las etapas del cambio (RFC, CAB, Construccién, Pruebas, Instalacién y Revision)
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= Costo Real: En este campo se debe ingresar el costo Total de la realizacién del cambio

antes de cerrarlo, teniendo en cuenta mano de obra, y activos respectivos

»= Costo Esperado: En este campo se debe ingresar el costo estimado de la realizacion del

cambio, teniendo en cuenta mano de obra, y activos respectivos

= Esfuerzo: Tiempo en minutos o en horas en la que el especialista o los especialistas han

trabajado sobre el cambio.

Datos adicionales

Los campos marcados con * son obligatorios.

PSA

Scope

Backout

Esta pestafia, permite visualizar todos los campos adicionales a diligenciar en el caso, los cuales
fueron previamente configurados en BASDK; estos campos adicionales se discriminan por campos
adicionales normales y avanzados, sin embargo, para los cambios ya vienen establecidos dos
campos adicionales los cuales son PSA y Scope.

PSA (Projected Service Availability): Identifica el efecto del cambio planeado de acuerdo al nivel de
servicio establecido.

Scope: Establece el objetivo que se desea alcanzar con la implementacién del cambio.

Backout: Define el plan para volver al estado inicial del servicio antes del cambio, en caso de que el
cambio no aplique como debe.

Los Campos Adicionales Normales aparecen desde el momento de la creaciéon del caso y se dividen
en obligatorios y no obligatorios: los campos adicionales obligatorios, aparecen con un asterisco (*),
lo que indica que el caso no se puede crear hasta que no se diligencie dicho campo, a diferencia de
los campos no obligatorios, los cuales se pueden diligenciar en cualquier momento del caso o no ser
diligenciados; estos campos pueden ser de tipo Fecha, Texto corto, Texto largo o tipo Combo segln
como se hayan definido en la parametrizacién del proyecto.
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Los Campos Adicionales Avanzados se dividen en Campos por Estado, Campos por Servicio y
Campos por Categoria, lo cual quiere decir, que estos campos solo se podrdn visualizar y diligenciar
cuando el requerimiento de servicio tenga un estado, un servicio o una categoria especifica; al igual
gue los campos adicionales normales, los campos adicionales avanzados pueden ser obligatorios y
no obligatorios; en este caso, los campos adicionales obligatorios indican al usuario que para poder
pasar a un estado, servicio o categoria especificos, se debe relacionar primero el campo adicional
asociado a dicho item, de lo contrario, no permitira realizar el cambio de estado, servicio o categoria;
al igual que los campos adicionales normales, los campos adicionales avanzados pueden ser de tipo
Fecha, Texto corto, Texto largo o tipo Combo segin como se hayan definido en la parametrizacién
del proyecto.

Historico

En esta pestaiia se lleva el reporte de todas las acciones y anotaciones realizadas sobre el cambio.

=) Aniadir Nota
N # | Lyda Beatriz Buitrago Tellez actualizé:
25/03/2015 o MIP]
09:56:05 a.m. ¥ .
Old: - New: 0
25/03/2018 Lyda Beatriz Buitrago Tellez actualizd:
UQ'EDé'Ui 2 m° FieldA: [Usuarios afectados por la implementacion]
T " Old: - New: Un sector
25/03/2015 Lyda Beatriz Buitrago Tellez actualizo:
09,536",0;" 2 m° FieldA: [Clientes que se benefician con la implementacian]
o "7 Old: - New: Todos
25/03/2018 Lyda Beatriz Buitrago Tellez actualizo:
09-536"-0:" A m° FieldA: [Beneficio para el producto al implementar]
o "7 Old: -New: Alto
25/02/2018 Lyda Beatriz Buitrago Tellez actualizo:
DQ'SDé'Di N m° FieldA: [Riesgo para el negocio si no se implementa]
o T Old: - New: Medio (Servicio, competencia)
25/03/2018 Lyda Beatriz Buitrago Tellez asigné a:
2/ U =} ialist: el SUec
09:56:02 a.m. Specialist: Raul Alberto Guecha
25/03/2058 Lyda Beatriz Buitrago Tellez cred el caso
23 2 - - onEE
09:56:02 a.m. Change registered: 8955
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Dentro de este histérico se podra identificar lo siguiente:

.. | |
e Creacion del caso = .
L
25/05/2015 Service Request registered: 447599

Como se aprecia en la imagen anterior, la creacion satisfactoria del caso se representa con dos
rectangulos sobrepuestos, y la informacién que alli se visualiza indica al usuario que realizé la
creacion el caso: el nimero con el que se registré dicho caso y la fecha y hora en la que fue
registrado.

e Asignacion del caso ‘

) 4

25/05/2015  Specialist: APPLICATION ADMINISTRATOR

La asignacion del caso se representa con la figura de un especialista (imagen que también se utiliza
para los enrutamientos) e indica a quien fue asignado el caso al momento de ser creado,
consecuentemente, es comun que la fecha y hora de este registro coincida con la creacién del caso.

e Modificacion del caso E :

20/05/2015 [STATUS]
Old: Registrado - New: En Froceso

La modificaciéon de un pardmetro del caso se representa con dos flechas opuestas como se aprecia
en la imagen anterior, lo cual indica que el caso tuvo un cambio en el Estado, Razon, Categoria,
Servicio, SLA, Impacto, Urgencia, Prioridad o Comentario de solucion; también, la herramienta
permite visualizar, quien fue el especialista que realizé la modificacidn, la fecha y hora exacta en las
que la realizd, el item que modificé y el cambio que se realizé en el item, mostrando como se
encontraba este, antes y después de la actualizacidn realizada por el especialista.
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e Enrutamiento L :

25/05/2015
Old Specialist: APPLICATION ADMIMISTRATOR - MNew
Specialist: Hector Fabian Moreno
Old Group: SOPORTE - New Group: SOPORTE

Aungue el icono que se maneja para los enrutamientos, es el mismo que el de asignacién de casos,
en Enrutamiento, se puede visualizar la informacidn en la cual se indica quien fue el especialista que
tenia el caso y a quien fue asignado en el momento; también, permite conocer cudl era el grupo
especialista que tenia el caso asignado anteriormente y el grupo al que fue asignado después.

e Archivos adjuntos @:

25/05/2015
Filename: image003.png | Size: 12 Kb

El icono para identificar cuando un archivo fue adjuntado a un caso, esta representado por un clip
como se puede ver en la imagen anterior; este registro, indica el nombre y tamano del archivo que
se adjuntod al caso, ademads del especialista o usuario que cargd dicho archivo y la fecha y hora exacta
en las que fue cargado.

e Anotaciones @ :

=

01/07/2015 El cliente gqueda pendiente de realizar la prugba de la ultima
version para posteriormente aplicarla en produccion.

Las anotaciones, se identifican con el icono de una hoja escrita; aqui, se pueden visualizar las
anotaciones realizadas por los especialistas y por los usuarios finales sobre el caso; como se ve en
la imagen anterior, se puede conocer el usuario que realizd la anotacidn, su contenido, y la fecha 'y
hora en las que se registré dicha anotacion.
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Como crear anotaciones

Dentro de la pestafia Histdrico, existe una opcién llamada , al seleccionar esta
opcidn, se abrird una ventana emergente en la cual se podrd escribir una nota sobre el caso; estas
notas, solo permiten un maximo de 40 caracteres, si el texto es mayor, se recomienda adjuntar un
archivo de texto al caso.

Adjunto

En esta interfaz se puede adjuntar los archivos a un caso; también, se pueden visualizar y descargar
los archivos que se han adjuntado previamente. Es importante aclarar que solo se permite subir
archivos de maximo 30 Mb.

Consultar el proceso de aprobacion del cambio

Los procesos de aprobacién forman parte especificamente de la gestion de cambios. De acuerdo
con la configuracién realizada en la consola de configuracion web BASDK, para cambiar de etapa del
proceso, es necesario que uno o mas miembros del grupo de especialistas seleccionado realicen su
aprobacion; para conocer cudles son los casos que se encuentran pendientes por aprobacién, debe
seguir los siguientes pasos:

. .z
a) Hacer clic en Proceso de votacion.
Aranda SERVICEDESKS
& salir
)\.)Reque'\mientcgde Servicio ¥ Hector Fabian Moreno Proyecto: Soporte
# Cambios v
Caso
Datos Adicionales Proceso Actual de Aprobacién Proceso Previo de Aprobacién
Tiempos/ANS
Soluciones
Histérico
Relaciones
Archivos Adjuntos
Tareas
=
| Calendario ¥

0 Catalogo de Servicios ¥
& Base de Conocimiento ¥
2, Ver mis Detalles ¥

f Salir ¥
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b) En el panel central, en la pestafia Proceso actual de aprobacion, se lista el estado del
proceso de aprobacién de la etapa en la que se encuentra el caso; si en la consola
BASDK se definié que el proceso de votacidn fuera llevado a cabo por mas de un
especialista, se listaran las acciones de los especialistas a votar.

| Proceso Actusl de Aprobacién )\ Proceso Previo de Aprobacidn

Drag & column hesder and drop it hare to group by that column

Responsable Estado Grupo Responsable Fecha de Creacion Resultados
Aradel Toro Urgent Approval Urgency CAB 25/01/2008 04:57:56 p.m. En proceso
Angelica Guzman Murcia Urgent Approval Urgency CAB 25/01/2008 04:58:22 p.m. Aprobado

c) En el ejemplo anterior, se puede visualizar que el proceso de aprobacion cuenta con el
voto de dos especialistas: Angélica Guzman y Araibel Toro; el primer especialista ya
aprobd la etapa, pero por otro lado, el segundo no lo ha aprobado ni reprobado, por tal
motivo el caso se encuentra aun en el proceso de aprobacion de la etapa. Si el caso ha
tenido procesos de aprobacion anteriores, se listan en la pestafia Proceso Previo de
Aprobacion.
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Relacionar Casos

En algunas ocasiones se necesitara relacionar un caso con otro, ya sea porque estos tratan del
mismo tema, porque uno es la causa de la falla del otro o porque simplemente tienen algo en comun
como lo es el cliente del caso, entre otros motivos; en Aranda, esta opcién esta disponible y se
puede realizar en todos los tipos de casos existentes ya sea incidentes, Problemas, cambios etc.
ademas, estos se pueden relacionar con articulos, y Cl.

En USDK, el usuario tendra la posibilidad de visualizar a que otros casos estd relacionado el cambio
que esta consultando en el momento; lo anterior se puede apreciar en la siguiente imagen:

Incidentes Problemas Cambios CI \/ Requerimiento de Servicio }/ Errores Conocidos Solicitudes
Arrastre un encaberado de columna y soltar aqui para agrupar por €sa columna
Identificador Tipo Causa Responsable Fecha de Creacion Categoria Estado
Related Aranda Asset
34367 DC with Carlos Eduardo Sanchez Parra 27711/2013 9:20:32 Management - Anulado
Incidente
Related Aranda Asset
36923 I:Ic with Javier Sneither Lopez 26/12/2013 9:06:43 Management - Cerrado
' Requerimiento
Related Aranda Asset
35955 DC with Javier Sneither Lopez 20/01/2014 12:16:13 Management - Cerrado
Requerimiento
Related Aranda Asset
37864 I:Ic with Javier Andres Moreno Prieto 14/04/2014 14:24:18 Management - Cerrado
' Incidents -
|i| |i| |i| | Pdgina 1 de 1 - Total registros 5. T
|Registros por paagina: I].D IZen't-ierl

Tipos de relaciones

Los simbolos que se encuentran en la columna de tipo de la relacion, definen quien es el padre y
quien es el hijo; a continuacidn se explican dichos simbolos:

Cuando aparece este simbolo en la relacién quiere decir que el caso es hijo.

.<E Cuando aparece este Simbolo en la relacidn quiere decir que el caso es padre.
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Tareas

En USDK, los usuarios podrdn visualizar el listado de tareas asociado al cambio que se haya
seleccionado, sin embargo, no podran visualizar los detalles, ni editar algin pardmetro de la tarea,
Unicamente estara disponible la informacién, tal y como se puede apreciar en la siguiente imagen:

Procedimiento| (Seleccionar..) A

Arrastre un encabezade de columna y soltar aqui para agrupar por esa celumna
Codigo Mombre Estado Fecha de Inicio Fecha Fin Grupo de Especialistas Especialista

54 Tarea de Prueba 30/07/2015 22:35:51  31/07/2015 8:01:00

< |i| |i| | Pagina 1 de 1 - Total registros 1.
Registros por pagina: ILD

Cambiar |

Visualizar la programacion de los cambios o FSC (Forward
Schedules of Changes)

Es posible consultar la programacion de los cambios, siempre y cuando, el estado de éstos se
encuentre en una de las etapas de: BUILDING, TESTING, REVIEW e IMPLEMENTATION, de acuerdo
con el flujo definido en la consola configuracion BASDK; para ello, siga los siguientes pasos:

A. Debe dirigirse a Cambios -> FSC, en la barra de iconos vertical izquierda de la consola.

B. Inmediatamente, en un diagrama de Gantt, se visualizan graficamente los tiempos de inicio
y finalizacion de cada tarea.
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Aranda SERVIGE DESK® r

JT]recha Ay o=

Juan Sebastian Puerto Molano Proyecto : Regresion ~

Fecha de Inicicf

+ Inicio >> Cambios >> FSC

R, Requerimientos de Servicio ¥

7 Incidentes 2 Este es el listado de los FSC del Proyecto.

Mis casos

3
5

Casos de mis grupos ot noviembre de 2014
Casos del proyecto
Cerrados un mar mié jue vie sab dom
Préximos a vencer

Todos 27 28 29 30 31 1 2

# Problemas 2
Mis casos.
Casos de mis grupos
Casos del proyecto
Cerrados
Praximos a vencer
3 Cambios 2
Mis casas
Casos de mis grupos
Casos del proyects
Cambios por Aprobar

. ESC

T 1
@ ¥ Instalacion
@ Alarmas % E Instalacic
_ 9 9 59 Ml Instalacion
& Base de Conacimiento 3 ¥

1 Fabanariae

C. Como se aprecia en la imagen anterior, cada tarea tiene relacionado el nimero de
consecutivo visualizado en el primer recuadro y en el segundo recuadro, se visualiza la
etapa a la que se encuentra asociada.

Construccion

Lo

1. Base de conocimientos: Permite visualizar en tiempo real a los usuarios autorizados, los
articulos y reportes.

En la parte izquierda de la consola, podra visualizar las categorias de acuerdo al articulo de interés:

€ - C A [) webasdk/UASS/Pages/Default.aspx Qe
Aranda SELF SERNDED -
&. Cambiar Contrasefia ¥  RaulJezzid Salgade Robayo 20/07/2015 8:05:47 Inicic  Salir N

£ Soporte | Soporte ¥

Busqueda Avanzada

= —

® Aranda

Resultados de la Bisqueda

| Consultas porproyecto § | Consultas por usuario

¢ Oltimas 10
% Mas consultadas

=

¥ Registro_de la libreria AgentAPLdIl en Windows
XP v Windows 7

Registro de |a libreria AgentAPLdIl en Windows E
Fprueba 10 aranda busqueda
pruebA101

imagenes

imagnes
Prueba de articulo
Prueba de articulo
Prueba Comfama Front - End
Prueba Comfama Front - End

¥ Mejor calificadas

% Los Archivos adjuntos no se observan en la
consola del Especialista

Se da una brave explicacién del por qué desde la consola del
especialista no pueden ver los datos adjunto mientras que n la
consola de usuaric si se pueden observar.

A No se permite cambiar la persona responsable de
un servicio.

Se da una breve solucién al inconveniente que se presenta en
Service desk cuando no se puede cambiar a la_personas

% Prueba ASS

Prueba ASS

¥ Prueba de articulo

Prueba de articulo

¥ Prueba Comfama Front - End
Prueba Cemfama Front - Er

¥ prueba 10 aranda busqueda
pruebA101

¥ imagenes

imagnes

¥¢ ultimos articulos 10

<= coloce

¥ No se permite cambiar la persona
responsable de un servicio.

S= ds una breve solucien sl inconvanisnts
qus == presents en Service desk cusndo e s=
pusds cambiar 3 la persanas responsable d=
algin servicio.

% Los Archives adiuntes no_se
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Elementos Basicos de la consola de Usuario

A continuacién se visualizard y explicard la interfaz de la consola de usuario de Aranda SELF SERVICE:

Arandat E

15/1172011 11:41:00 a.m.

‘-E\ ® 2002-2010. Todos los derechos resarvados, Arands SELF SERVICE y todos sus mddulos componentes, son marcas regetradas de Aranda Software Corporation.

a) Barra lateral (1): Alli, se encontrara la opcidon que permite cambiar de contrasenia;
adicionalmente, se encuentra el arbol de categorias correspondiente al proyecto

seleccionado.
b) Busqueda (2): Alli, encontrard los campos que permiten realizar busquedas de
articulos de temas especificos.

c) Area de Consulta (3): Alli, encontrard el listado de articulos, ya sea por consultas
realizadas, por proyecto o por usuario.

Consulta por popularidad

I.  Seleccione en el recuadro de proyectos, el proyecto sobre el cual se van a
realizar las consultas.

II.  Como se puede observar, en la ventana principal se visualizan dos pestafias,
las cuales hacen referencia a la consulta por proyecto y la consulta por
usuario.
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Consultas por proyecto Consultas par usuario

Ambas opciones, permiten realizar las consultas anteriormente mencionadas, sin embargo cuentan
con algunas diferencias:

Consulta por proyecto

Posibilita realizar una consulta global de todos los registros tomados en la base de datos de Aranda
SELF SERVICE que se encuentren relacionados al proyecto seleccionado; alli, se encontraran las
siguientes secciones, en las cuales podra acceder a cualquier articulo, calificarlo y comentarlo:

Mas consultadas  Muestra los 10 articulos mds consultados por los
usuarios dentro del proyecto seleccionado; el
resultado contiene el enlace respectivo que lo
llevara al articulo elegido.

Mejor Calificados Muestra los 10 articulos mejor calificados por los
usuarios dentro del proyecto seleccionado; el
resultado contiene el enlace respectivo que lo
llevara al articulo elegido.

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

Consulta por usuario

Visualiza una consulta personal de las acciones realizadas en la aplicacién; alli, encontrara las
siguientes secciones, en las cuales podrd acceder a cualquier articulo, calificarlo y comentarlo:

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

Mejor Calificados Muestra los 10 articulos mejor calificados por el
por mi usuario que ha ingresado a la consola.
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Favoritos Muestra los 10 articulos favoritos para el usuario
gue ha ingresado a la consola.

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

En el area central, se visualizan los articulos mds consultados, el top 10 y los articulos mejor
calificados por los usuarios:

€« C A [ webasdk/UASS/Pages/Default.aspx Qe

Aranda SELESERVICE!

1 Camiiar Contrasefia ¥  Raul Jezzid Salgado Rebayo 30/07/2015 8:05:47 Inicie  Salir
. Soporte | Soporte T
=) Catagoriss
= (rag
£ 4% prusba
=l Temes Comunes Buscar £ Busqueda Avanzada
) 4E Aranda * Aranda

=44 Infraestnctura

Consultas por proyecto Consultas por usuario

¢ Oltimas 10
#f Mas consultadas

*Reqgistro de la libreria AgentAPI.dll en Windows
XP y Windows 7

Registrs de | libraria AgentAPLdll en Windous

#prueba 10 aranda busqueda

pruebAT0L

®imagenes

imagnes. = .
¥Prucba de articulo Fumba ASS
Prueba de articule

¥ Prueba Comfama Front - End
Prueba Comfama Front - End

i+

W
Prusba de articulo

f
Prueba Comfama Front - End

=

pruebA101
“¢ Mejor calificadas £y

imagnes

¥ Los Archivos adjuntos no se observan en la = :
consola del Especialista =8 colooc
Se da una breve explicacin del por qué desde la consola del w

especialista no pueden ver los datos adjunto mientras que en |s
consola de usuario si se pusden observar. Se da una breve solucidn al inconveniente

“f No se permite cambiar |a persona responsable de que se prasenta en Service desk cuznde no ==

un servicio. puede cambiar a la personas responsable de

Se da una breve sclucién al inconveniente que se presenta en algun servicio.
Service desk cuando no se puede cambiar a la persenas -

Busqueda de Articulos

Aranda SELF SERVICE permite al usuario realizar busquedas de articulos; para hacerlo, el usuario
encontrara el siguiente campo:

d |Buscar ﬁ Busqueda Avanzada

* Aranda

a) Ingresar una palabra clave o pregunta.
b) Especificar en qué motor se desea realizar la busqueda:

Aranda: Permite realizar una consulta dentro de la base de datos de Aranda SELF SERVICE.
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c) Finalmente, haga clic en

Asi mismo, el usuario podra llevar a cabo busquedas mds completas, al hacer clic en el
botdn Busqueda Avanzada, se desplegara el siguiente formulario:

I _ I -\_,| . Busqueda Hormal
Redefina su Nuevo criterio de busqueda.
busqueda
Tipo Tipo de articulo al que pertenece, por ejemplo, Bug,
Fix, etc.
Categorias De ser necesario, debe hacer clic para buscar la

categoria a la cual estd asociada su busqueda.

Finalmente, haga clic en

©Todos los derechos reservados www.arandasoft.com


http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:ASS8_Lupa.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:ASS8_Image38.png
http://www.arandatraining.com/wiki/index.php?title=Archivo:ASS8_Lupa.png

Aranda SERVICE DESK V.8

Aranda SERVICE DESK V.8

Ver, calificar y comentar articulos

Cada vez que se realice la consulta de un articulo, al hacer clic en su enlace correspondiente, se

visualiza una interfaz en la cual se

encuentra la descripcién total del problema y su solucién;

dependiendo de las caracteristicas de su creacién, la solucién puede referirse a una pagina Web
externa o a un articulo de elaboracién propia de un usuario. En esta ventana se podra observar la

descripcién del articulo, el problema

y la solucién al mismo.

Asi mismo, en el costado derecho, se encontrara el area para calificar y comentar el articulo; esta
area, también permite visualizar la cantidad de personas que lo han calificado y le brinda la opcién
de enviar un correo con comentarios, agregar a favoritos y observar los articulos relacionados.

FAQ

A tectar e)ecular 105 Srchivos Instaiadores M5 pars con:
permisos.

[[ 9 Arerste sOFTWASS METREX et bt

] b
s G la g (e e e GOm0 awEhads ¢ ke & eCUe &

Fopares e retsacon

L

POrgue CUANGO 56 INTANLA SJCULAF 4 NSLEASOr web Aranda Set 10O 5| 60 MEUns CALCS SOUTe Gue BUn S5LANS0 oPueadss Con seikdn

Herramientas

Calificackbe
3005 we M ands 60 Windows 7y windows 2008 aparece mensaje Oe falts e it

| 0 Personas que ha sihcado este

Como califica la calidad de este
contensda?

=

Sr Windows 7 © Windows 2008 como admrmtrador, o 5,0 5O DAFTETE s eMCUCion (TA COmO 8 DURde v 1 ¥agen antarior

A dferenc:a de 10 Que 58 PUede Yer COMO OPCIONES

D s S8 e
2 s 55 e

W besnta rsst e

) sentasrawens B Frocan coms sdatintes
B amitien star como otes sasssnm
e protieman o compmbddnt

Comentarios

S0be UNA archivo exe

Calificar

Enviar Email =

Agregar a Favoritos »f
Articulos Relaclonados

Sobre los msi. 5i ratamos de ver con boton deracho del mouse mas tecla shift si se puede eRcutar como

SAministrador NO ENCONIFAMOS €58 Opcion

La opcion de “Epcutar cOmo otro LSuano’ no siempre ncona

Se puede ejecutar una consola cmd como administrador:

B Gcutan com pdvemeaden

Mo e s i Aeh i

Desde alli se deben ejecutar los MS| por linea de comando y de esa forma serd posible realizar la instalacion

cotrectamente.

P e

n
| ———

»
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