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Aranda SERVICE DESK version 8.0 es la solucidn hacia la gestion de procesos y servicios de
soporte, que implementa las mejores practicas de gestion IT; esta versién cuenta con diferentes
modulos de gestion como: Solicitudes, Requerimientos de servicio, Incidentes, Cambios,
Problemas, entre otros; ademas, la herramienta cuenta con la capacidad de administrar multiples
proyectos, lo cual permite gestionar diferentes escenarios de la compafiia con configuraciones

independientes.

Soporte a servicio |

NI

“er resumen

@
Requerimientos de
SEMVICIo

Incidentes

\

Problemas

.

Cambios

1. Instalacion

1.1 Consola web

Otrog |‘

Reazignaciones ||

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

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados @-tandasoft.com


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

SOFTWARE

USDK

Aranda SERVICE DESK(® Web Edt

localhost/L150k /

Aranda SERVICE DESK * Web Edition

Tipo de autenticacién

[AFarDA =]
Usuario
') administrator

Usuario

Acoptar]| [Cancotar] [2Divido 1a contrasefa?

\ @ Aranda Software Corp.

ASDK

Aranda SERVICE DESK® Web Edt... %

locahost/ 20 e[ pusear

Aranda SERVICE DESK ™ Web Edition

Tipo de autenticacién

ARANDA
Usuario

administratar

e

Contraseha

Especialista

[Aceptar |[ cancelar || 20lvido la contraseiia?

\ @ Aranda Software Corp,

BASDK

Aronde SO e

CONFIGURACION
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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)

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de auterticacion

ARANDA v |

Usuario I I
Contrasefia | I

Siguiente 5> | | Cancelar | | dcepia ’

Blogik
Autenticacion -
Aranda SERVICE DESK®
Q Tipo de autenticacion
[ARANDA -
UsLiario [
Contrasefia |
CONFIGURACION
L Acepkar J [ Cancelar l

1.3 Conexién 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 instalacion 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.
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1.3.1 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
direccion:

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

AWCF

O ——— O Er B8 4 & B =

1.3.2 Proceso 2: Consolas Windows

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

@ Setkings

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

Configuracion de entorno Aranda E3

W i

&

§ -~
A =
IPConfig
» En la siguiente ventana
stado

QL]

@-»
7 @) )]

de una IP, es necesario
seleccionar .aqug-!],-, que
a utilizar por

LOIEIC
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1.4 Proceso de configuracion AFS

Debe ejecutar el Aranda Web Configurator, el cual se encuentra en la siguiente ruta:

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

Larguage |Espafiol =l
08 Engne |50L SERVER =
SMTP Server |

1.5 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 tendran 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).

2. Configuracion (Blogik y Basdk)

Para iniciar sesion en la herramienta, el unico usuario por defecto es ADMINISTRATOR vy la
contrasefia es 123. Este usuario siempre tendra todos los premisos necesarios para que la
aplicacion funcione.
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Aranda SERVICE DESK®

Usuare

Contraseha

CONFIGURACION

Aceptar Cancelar (Olvido la contrasedia?

\ © Aronds Softmare Corp

En la opcién 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.

o

bt e bted il (™™

2.1 Opciones generales

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

IS
e BFRATT B ol pemeits) [
Lt =

!.
i

| T -
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2.1.1. 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 atencion y solucion 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.

Nombre: proyecto & [ [miistrador [+ [Horario [+ [Giupos [+ [Cateorias [+ [Ususrios [+ [Regl: =

Feplica ‘APPUEAT\DN ADMINISTRATOR |v |v |v ‘v |v |

NOTA: En una implementacion nueva de ASDK el usuario por defecto
es el APPLICATION ADMINISTRATOR, este usuario pertenece al
grupo de trabajo Administrator el cual tiene todos los permisos
necesarios para ejecutar todas las acciones permitidas en los médulos
de ASDK. Este usuario tiene una clave configurada por defecto, la cual
se recomienda cambiar antes de llevar la aplicacion a produccion (Ver
7. Cambiar contrasefia).

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

Windows).
€« c locabhost b Y=

Aranda SERVICE DESK®

Usuare

Contraseha

CONFIGURACION

Aceptar Cancelar] [2Ulvido la contrasehan?

\ © Aranda Softmars Corp.
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e Ubicar en la barra izquierda de iconos de la consola Opciones — Proyectos.
@ CIpLiones
Provectos
e Hacer clic en Nuevo para cargar el formulario de creacion.
: D Huevo ? Editar ﬁ Baorrar
Diligenciar los campos requeridos.
Nombre
Descripcion
Administrador - @
Estado ) Activo '® Inactivo
[ Habilitar integracién con Direccion del servidor web
Aranda Field Services
— Contabilidad — Mo permitir modificar si el especialista no pertenece a los grupos del servicio
I Incidentes || Problemas | Incidentes | Problemas
Ll Cambios | Reguerimientos de Servicio Ll Cambios | Requerimientos de Servicio
— Mostrar sdlo ANS con tiempos configurados—— — Permitir crear caso a nombre de otra persona
I Incidentes | Problemas | Habilitar la creacion de caso
|| Cambios || Requerimientos de Servicio Blisqueda de usuario por compafiia Blisqueda de usuario por proyecto
— Gestion por Contratos
I Incidentes || Problemas
|| Cambios || Requerimientos de Servicio

En esta fase el estado del proyecto es inactivo ya que no se han configurado en totalidad los
parametros mencionados anteriormente.

2.1.2.1 Campos:

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

- Administrador: es la 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.

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados @-tandasoft.com
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- Contabilidad: aqui se puede obtener informacion 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 alos grupos del servicio: permite
tener control sobre aquellos tipos de caso en donde los Unicos especialistas que pueden
editarlos son aquellos que se encuentran asociados al servicio, al no estarlo el caso estaria
Unicamente en modo visual.

Al terminar de diligenciar la informacién haga clic en el botén guardar.

| E Guardar @ Zalir

Posteriormente aparecera la siguiente pantalla:

T

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

|m - Administradar Horario  Grupos  Categoria  Usuarios Reglas  Estado |
Tecriologia APPLICATION ADMINISTRATOR L]

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

DNueuc\ f Editar ﬁ Borrar

2.2 Configuracion de parametros generales (Resumen)

Esta es la 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 satisfaccion;
definir el tiempo de vida de la licencia; especificar los tiempos de utilizacion del caso, y acceder
a informacion adicional requerida.

Adfpunitar archivos & Casos

Chiwetsdn dol aerwrdar de archves  BED serddorproshosiAF S Tamafis micme de archeyrie afpurtes (MB) =
Lmwiar link sncuesia due satielao on
Sewrbocclone ol lcessn de lae motificas booes ol

rearrire Oe] SEry o sl 38O IO P TuEE U SD skotumma
T Espafol ' Dy Fu fusds
Tiermpen des wida Dhosncis L e e [ [T

Tamgo gua dabs treaneosrmr pars s venomeerto de e cesos {men]

53

— Ggifenr fire de servabes en lp oreacedn de cosos
| activm- fitrs de clerts-compefie en s crescon de cesan

Th e bl reg Extmciimticas
o dm - ]
Termoo qus paded ssier bWogjussdo on regiatrn gers sdakin (mn] T8 Faprners fa cFbegoniss ssistentes | 0
Farstmrn fm regles sneteres | O
Tiges da Hoghotro prodofinldes - Concoels | opa balivis
L G T PGS O Sl Y =
s rucarial - sl -
P bl e g Cambas

P rucerual - B e -
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2.2.1 Adjuntar archivos a los casos

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/AES/ ; 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 podran 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.

2.2.2 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.

2.2.3 Seleccionar el idioma de las notificaciones del sistema

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

2.2.4 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 esta definido en minutos, de manera tal que este tiempo aplica exclusivamente para las
licencias de tipo concurrentes, y el tiempo se iniciara cuando la sesién se encuentre inactiva.

2.2.5 Opciones especificas

e Activar filtro de servicios en la creacion de casos:

Al activar el Check se realizaréa un filtro al momento de crear un caso; a través de este filtro se
listardn 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.

e Activar filtro de cliente-compafiia en la creacion de casos:

Al activar el Check se realizar& un filtro al momento de crear un caso, y si éste Ultimo se encuentra
asociado a una compaiia, al momento de realizar una busqueda de usuarios, los resultados
arrojados seran los usuarios que Unicamente estén asociados a dicha compafia. Por otra parte,

arandasoft.com
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al no tener el Check activado, esta busqueda arrojard como resultados todos los usuarios que se
encuentren o no asociados a la compafiia que tiene el caso.

2.2.6 Tiempo de bloqueo registro

Puede definir un periodo de tiempo durante la cual el especialista podra tener el caso en modo
de edicion. Si se excede dicho tiempo de inactividad en modo de edicién, se cerrard la ventana
sin guardar cambios, y se generara una alerta un minuto antes de su caducidad indicando que el
caso sera cerrado; posteriormente, se mostrara una ventana emergente indicando que el caso
ha sido cerrado por inactividad.

2.2.7 Estadisticas

Aqui se puede obtener informacion 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.

2.2.8 Tipo de registro predefinido — consola especialista

Aqui se podré definir un tipo de registro por defecto cuando el especialista desee crear un caso;
dicha configuracion puede ser aplicable para todos los tipos de casos (Incidentes, Llamadas de
servicios, Cambios y Problemas).

2.3 Administrar licencias para ASDK

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

M Opciones

Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
Estados
Compafiia
Encuesta

Proveedor
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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 modulo de administracion de las licencias
registradas VS licencias por proyecto, alli se podran asignar una determinada cantidad de
licencias al proyecto que tenga mas concurrencia de uso.

=
Aranda SERVICEDESK ® Configuracion) Q

D Opciones German Hernandez 24/01/2019 9:10:33 » Inicio » Licencias

Proyectos
Resumen Licencias

Licencias

Acciones
Estados
Compafia Licencias Licencias Nombradas |/ Licencias concurrentes por proyecto

Fo=s Total de licencias concurrentes = 50
Proveedor Total de licencias concurrentes disponibles para proyectos = 50

Chat Total de licencias concurrentes usadas en proyectos = 0

o Configuracion ¥ Arrastre un encabezado de columna y soltar aquf para agrupar por esa columna

[] Guiones ¥ Nombre Administrador Licencias concurrentes por proyecto

T 1l ¥ DIAN APPLICATION ADMINISTRATOR o =

B Consola de Lk Gestion de Accesos APPLICATION ADMINISTRATOR o =l

1 Consola de Usuario ¥

— ~ Gestion de Proyectos Roger Campos o =]

‘g Cambiar Contrasefia ¥ .
Gestion Humana APPLICATION ADMINISTRATOR o E

@ Sali ¥

#b Salir ¥ GMD APPLICATION ADMINISTRATOR o =
INTERSEGURD - HMesa TI Luis Santandsr o =
Juridica APPLICATION ADMINISTRATOR [ =
Mercadeo APPLICATION ADMINISTRATOR [ =
Mesa de Servicios Cartera GyJ Daniel Mosquera o =
Mesa de Servicios Tl APPLICATION ADMINISTRATOR 0 E
PQRS APPLICATION ADMINISTRATOR o E
Mausnarifn da naninac: IZIHI =T 1 panina = rtual 1 de 1 ramisteas 13l 11 da 11

En la pestafia licencias encontrara 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 encontrara 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 Fechade inicio: fecha de inicio de la sesion.

e Fecha ultimo acceso: fecha de la Ultima accion realizada en la sesion.

e Direccién IP: direccién IP desde la cual se ingreso a la consola.

e Version Windows: version de la consola desde la cual se ingreso a la herramienta.

Adicional, se encuentra la pestafa 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.

|
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2.3.1 Asignacion de licencias nombradas

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

Lcencias | Loenoas Mombradas |

Cantbidad de bcencias nombradas =0

Azooar Licenoias Nombradas ﬁ'

ATaEn un encabezads 9 columna § scitar S pars SpNpaT PO I Columna

Hombre Anan

Mavegaoon de paginas: | Pagina scusl 1 d= 1, regestros 0 al 0 d= 0.

i |x e

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

e Hacer clicenla Iupaﬁ .

e Buscar el usuario al cual desee realizar la asignacion de la licencia nombrada.

e Al encontrar al usuario, debera seleccionarlo para que de esta manera la licencia sea
asignada al mismo.

2.4 Acciones

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

Acciones

encontrara la opcién , alli encontrara | > I; una vez se encuentren
configuradas, los especialistas podran tener acceso directo a ellas; podran ejecutar aplicaciones
o archivos desde esta opcion.

o Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola BASDK, dirijase a Opciones ->
Acciones.
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il Opciones
Proyectos

Resumen

Licencias

| Acciones

Estados

Compafiia
Encuesta
Proveedor
Chat

D MNueavo

e Enla barra de iconos horizontal, haga clic en
e Enlaventana, ingrese los siguientes datos:

Chwevoacion

Hombre

[Tipo de Accién |N,w v

Linea Comanda

|Pardmetras
Nombre Ingrese un nombre con el que identifique la accion a crear.
Tipo de accién En el menu desplegable seleccione si requiere ejecutar

una aplicacién, una libreria, abrir un archivo.

Linea de comando Indica la ruta en la cual se encuentra la aplicacién, libreria
o documento a ejecutar.

Parametros Ingrese las variables con las que se puede ejecutar la
aplicacion; por ejemplo, para ejecutar la administracion de
la intranet en la empresa escriba: \technet\admin_intra

e En el listado de acciones se visualizan las acciones creadas.

Arrastre un encabezada de columna y soltar aquil para Agrupar par e5a columna
Hombre Linea Comando Parimetros

Aocion cale .
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2.5 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
gue para cada tipo de caso (Solicitudes, Requerimientos de Servicio, Incidentes, Problemas,
Cambios, Articulos, Catalogo de Servicios, Proyectos y Tareas) los estados son independientes.
Para crear estados lleve a cabo el siguiente procedimiento:

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

Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
I Estados I

Compariia

Encuesta
Prowveedor

Chat

e Enla opcién Categoria, seleccione Solicitudes

| Incidentes v

Problemas

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 compafia:

Requerimientos

Incidentes | Problemas Cambios Tareas . Servicios Articulos | Solicitudes
de Servicio

Registrado | Registrado | RFC registrado | Registrada | Registrada Registrado | Registrado | Registrado
En Proceso Egﬁgfgson Filtro Asignada | Asignada En Proceso | En Proceso | Cerrado

) Error ., En . :
Suspendido . Aprobacion En proceso Suspendido | Suspendido

conocido proceso

Solucionado | Solucionado | Construccién Realizada | Realizada Solucionado | Solucionado
Cerrado Cerrado Pruebas Revisada | Revisada Cerrado Cerrado

Implementacion
Revision

Cerrado
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2.5.1Estados para solicitudes

En la opcion Solicitudes, soélo se podran definir dos tipos de estados configurados por el usuario
y una sola transicion; el proceso se describe a continuacion:

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

M Cpciones

Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
| Estados |

Compafia

Encuesta
Proveedor
Chat

e En la opcion Categoria, seleccione Solicitudes

Categoria Solicitudes v

D Nuew

. . . f=d , . .
e Enla barra de iconos horizontal, haga clic en ; aparecera la siguiente Ventana:

Nombre

Descripcion

Color de fondo Comportamiento del estado

FFFFFF Estado de Proveedor Calcular tiempo Estado solucionade
Color de letra

000000

Permitir enrutamiento Estado anulado

e Ingrese el nombre del estado y su correspondiente y su descripcion; seleccione el color
de fondo que lo representara, y seleccione el color de la letra que indicara el nombre
correspondiente.
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Mombre

Nuevo
Descripeion Nueva Solicitud
Color de fondo Comportamiento del estado
|F5FFEB Estado de Proveedor Calcular tiempo Estado solucionado
Coler de letra Permitir enrutamiento Estado anulado
000000
H Guardar

e Alfinalizar la creacién del estado, seleccione la opcién

e Unavez creado el estado, éste podra ser visualizado en la lista de estados de Solicitudes:

Categoria |5°”C'it“de" EI

Muevo

2.5.2Estados para incidentes
e Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados:

0 Opciones

Proyectos
Resurmen
Licencias
Acciones
| Estados |

Compafiia

Encuesta
Proveedor
Chat

e En la opcion Categoria, seleccione Incidentes:

Categoria Incidentes ]
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D Nuew

[ , N
, aparecera la siguiente ventana:

Color de fonde
FFFFFF

Color de letra

Comportamiento del eslado

__ Estado de Proveedor [ Calcular tempo ] Estado schuoonady

[ Permitir errulamients [ Estada anulads

e 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:
Nombre
Regsirado
Nueva Solicitud
Color de fonda Comportamiento del estadao
AFFF4 [ Estado de Provesdor [ cateudar tiempa [ Estado zolusonado
Coler se hetro [ Permitir enrutamiento [ estado arulads

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

Calcular Tiempo
Permitir Enrutamiento

Estado solucionado

Estado Anulado

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados

Permite que el tiempo siga siendo calculado en el caso,
de acuerdo al SLA establecido en el mismo.

Permite el escalamiento del caso dentro del mismo
estado.

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.

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

E Guardar

e Al finalizar la creacién del estado, seleccione la opcién

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

Categoria I""‘“’"““ ?] |

Registrado Reasignado

Cerrado

En proceso

Suspendido

Solucionado

Anulado

Pendiente por autorizacién

2.5.3 Estados para problemas
e Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Opciones-> Estados:

M Opciones

Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
| Estados |

Compafiia

Encuesta
Proveedor
Chat

e Enla opcion Categoria, seleccione Problemas

» Categoria | Problemas v
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D Nuew

[ , N
, aparecera la siguiente ventana:

Nombre

e Enla barra de iconos horizontal, haga clic en

Descripcian

Calor de fonda Comportamiente del estado

FFFFFF [[lestado de Proveedar L] Calcular tiempo [[]estado soluconade
Color de letrs [l mermitir enrutamienta ] Ervor Conocide

e 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 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

registrard la fecha en la cual el caso cambié a dicho estado, y
obligard a que se diligencie el comentario de solucién en el
campo correspondiente.

Error conocido Al habilitar esta opcién en la configuracién del estado, debe
seleccionar la opcion Error Conocido en la consola ASDK

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

(bien sea buscandola o ingresando una nueva), de inmediato
la descripcion 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).

E Guardar

e Al finalizar la creacién del estado seleccione la opcién

e Una vez el estado ha sido creado, éste, y los demas casos creados, podran ser
visualizados en la lista de estados de Problemas:
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Categoria Problemas

Registrado

2.5.4 Estados para cambios

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

| Opciones

Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones
| Estadas |

Compafiia

Encuesta
Proveedor
Chat

e En la opcion Categoria, seleccione Cambios

Categoria Cambios
D Nuew

. . . ful , . .
e Enla barra de iconos horizontal, haga clic en ; aparecera la siguiente ventana:

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservad

Mombre

Descripcion

Color de fondo Comportamiento del estado

|FFFFFF Estado de Proveedor Calcular tiempo Backout Plan

Caler de letra Permitir enrutamiento Estado anulado

000000 Etapa v

e 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.
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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 comportard 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).

En Etapa podemos seleccionar el tipo de Estado de Cambios, de acuerdo a las directrices de

ITIL.
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Registro de la peticion de cambio (RFC): Un usuario del servicio de ayuda, o un
administrador de cambios envia una solicitud de cambio.

Registro y clasificacion de la propuesta (CAB): El cambio se evalla para determinar
si es aprobado; también, se establece la programacion del cambio junto con un sistema

para su supervision.

Construccion del cambio (BUILDING): Una vez se ha aprobado el cambio, comienza la
etapa de construcciéon del mismo, y se asigna una persona responsable de llevarla a cabo.

Creacion y comprobacion (TESTING): Las RFC se asignan al personal técnico
apropiado, para que lleven a cabo los procedimientos de prueba del cambio.

Implementacion (IMPLEMENTATION): Se realiza el plan de aplicacion del cambio.
Evaluacion (REVIEW): Se evalla la implementacion del cambio.

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

Al finalizar con la creacion del estado seleccione la opcién

Una vez el estado ha sido creado, éste, y los demas casos creados, podran ser
visualizados en la lista de estados de Cambios:
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+ Categoria ICan'tnns

2.5.5 Proceso de aprobacion para cambios

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

5N Opciones
Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones

I Estados |

Compafiia

Encuesta
Proveedor
Chat

e Enla opcion Categoria, seleccione Cambios:

Categoria 1(4:!‘#105 :|

e 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:

APROBADO RECHAZADO
|
e Para habilitar el proceso de votacion, se selecciona el Estado (en este caso Aprobacion)

. . f Editar
y en la parte superior se selecciona: .
e Al seleccionar Editar; se cargara la interfaz de configuracioén del estado; se selecciona la

opcion ¥l Proceso de Votacidn posteriormente se habilitara el boton F=y

e Al hacer clic en el bot()nf?@, aparecera la interfaz de Proceso de Votacion:
e Seleccione un nombre para el proceso de votacién a configurar.
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e Enla seccion Tipo de votacion, podra establecer las reglas que se implementaran para el
grupo de especialistas en el momento de evaluar los estados de los cambios:

e Seleccione la opcion 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 esta indicando a
la herramienta que se necesita el 70% para rechazar un cambio y que este cambie de
estado segun como se tenga definido en la pestafia “Accion de Desaprobacion”.

LAt — = T
Ll ot @ st
famere
£ " IAJ DAL v
Teo de Vetacdn Crugos
8 4 mencs % de o votantes aprueban ﬂ
%. oo 1
) M menas n | SNV -
N records 1o Ogley
... Tetal rogutros O
AcOones 0 Apr obaodn Acosnes de Desaprodacin Acoores pate mbs whormaodn
c.ahummolm g
nWI v

Seleccione la opcién Al menos n votantes aprueban, para establecer un namero
determinado de votantes bajo el cual el caso seria aprobado, sin embargo, no tiene en
cuenta la cantidad de votos que se necesitan para rechazarlo; por ejemplo, si se define
gue 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 nimero de votantes con el que se aprobaria
el cambio.
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ngm L

M=k
Estads | APROSACKN w
T de Volaodn Grups
W 4] menos % de bos volantes apruchen I F ——
&l mensd A vIETEE BDruebas I E
M FeC o D ey
B vt rosmtres o

Arcrorert (e A Dl e Acumorres Be D produoeden Adcrpretn para maa edormescein

Cambio de estade s |APROBACION o~
Bardn I o

e En la seccién Grupos, seleccione la opcién ﬁpara asociar determinados grupos al
proceso de votacion; al seleccionar & aparece la siguiente ventana:

. ¥ b
aliisiomece 6 come

ATESLTE U ERCAbeTad0 de Colmng y SOLAT B3 DAra BErUpAT DOF e3B COMIMNE
Mombre
agministraciin
[ sidad
HeipDesi

Iefraestruc tura

. . . ., = Seleccionar
Seleccione los grupos que requiera y posteriormente la opcion .

e En la pestafia Accion de Aprobacion, podra seleccionar el cambio que sufrir el estado
tras haber sido aprobado.

Accones de Aprobacion Acaones de Desaprobacdn Acaones para mas informaaon

Cambio de estado a IAFROBADO E}
Razén |Cambio Aprobado V|

e En el mend Cambio de estado a, seleccione el cambio que sufrira el estado tras ser
aprobado.
e En el campo Razon, seleccione el motivo por el cual el estado sufre un cambio.
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Nota: Para ver la configuracién de razones dirijase al capitulo 2.6.1 Configurar Razones de
Creacién

e En la pestafia Accion de Desaprobacion, podra seleccionar el cambio que sufrira el
estado tras haber sido desaprobado.

Acciones de Aprobacdn | f Acdones de Desaprobacdn || Accones para mas informaaén

Cambio de estado a IREW E
Razén | Cambio Desaprobado V|

e En el ment Cambio de estado a: seleccione el cambio que sufrird el estado tras ser
desaprobado.
e En el campo Razoén, 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
Creacién

e Enla pestafia Acciones para mas informacidn, podré seleccionar el cambio que sufrira
el estado con el objetivo de solicitar mas informacion del mismo. Para esta acciéon 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 opcion Mas informacién,
inmediatamente el caso cambia de estado, ya que, al seleccionarla, se asume que si uno
solo de los votantes elige esta opcién es porque el cambio no es claro y por esa razén se
debe cambiar de estado automaticamente a un estado previo a la votacion.

Acciones de Aprobacion Accwones de Desaprobacon r Accones para mas snformacon 1

Cambio de estado a |INFORMACION MAEI
Razén |Se solicita mas informa: v |

e Enelmend Cambio de estado a: seleccione el cambio que sufrira el estado para solicitar
mas informacion.
e En el campo Razon, 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

. . > > . , Guard
e Al terminar la configuracién del proceso de votacion, seleccione el botdn kel Guardar,

2.5.6 Estados para tareas

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

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados I
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| Opciones

Proyectos
Rezumen
Licencias

Acciones

Estados

Compafia
Encuesta
Proveedor
Chat

e Enla opcion Categoria, seleccione Tareas

Categoria IT""“ E‘

. . . D Nuevo . L
e Enla barra de iconos horizontal, haga clic en ; aparecera la siguiente ventana:

Nombre

Diescrpoon

Color da fondo
FFFFFF

Color de letra

Jestado de Provesdor

¢ 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 creacién 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).

. . ., . ., E Guardar
e Alfinalizar con la creacion del estado seleccione la opcion ="

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

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados

arandasoft.com



Arandé"

SOFTWARE

Categoria 'T“’f“ bl

2.5.7 Estados para requerimientos de servicio

e Los estados creados bajo esta opcion, seran aplicados en las consolas Windows y Web
para la gestién de requerimientos de servicio.

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

D Opciones

Proyectos
Rezumen
Licencias
Acciones

Estados

Compafiia
Encuesta
Proveedor
Chat

e En la opcion Categoria, seleccione Requerimientos de Servicio.

Categoria |Rmﬁmiento's de Servicio V|

D Nuew

. . . ful . . .
e Enla barra de iconos horizontal, haga clic en ; aparecera la siguiente ventana:

Hambre

Descnpoon

Color de fondo Comportameerto del estada

FFFFFF [ Estade sohscionade [ Calcular empe [ Estado de Provesdor
Color de letra Parmatir enrutamients Estado anulado

e 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.

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados
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e En la creacion 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 comportara como estado solucionado; también, se
registrard 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.

Estado Anulado Se comportard 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).

E Guardar

e Al finalizar con la creacion del estado seleccione la opcién

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

Categoria I Requerimientos de Sen'ir:'in:]

2.5.8 Estados para catalogo de servicios

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

0 Opciones

Proyectos
Resumen
Licencias

Acciones

Estados

Compafiia
Encuesta
Proveedor
Chat
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e En la opcion Categoria, seleccione Catalogo de Servicios:

Categoria |Catélogo de Servicios v

. . . D Nuevo . .
o Enla barra de iconos horizontal, haga clic en ; aparecera la siguiente ventana:

Hombre

Diescrpoon

Color de fondo Comportameento del estado

FFFFFF [] Estads Adtive _ Estade de Proveeder

Color de letra

e 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 creacién de estados para catalogo 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).
E Guardar

e Alfinalizar con la creacién del estado seleccione la opcion

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

Categoria [Eatﬂugo de Servicios hd

2.5.9 Estados para articulos

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

Proyectos
Resumen
Licencias
Acciones

Estados

Compafiia
Encuesta
Proveedor
Chat

e En la opcion Categoria, seleccione Articulos:

Categoria | Articulos hd

D Nueaw

. . . f=1 , . .
e En la barra de iconos horizontal, haga clic en ; aparecera la siguiente ventana:

Homiore

Drescripadn

Color de fondo Compormameents del estado

FFFFFF _ Estado solueoonado JC-aIl:ulur bempo _ Eftado de Proveedar
Color de letra Permaker ¢ rnytamesnio

e 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.

e En la creacion de estados para articulos 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 comportara 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.
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Estado de proveedor Se utiliza para visualizar en la consola de especialistas
el campo UC (Underpinning Contract — Manejo de
proveedores).

. . ., . ., E Guardar
e Al finalizar con la creacion del estado seleccione la opcion B2
e Una vez el estado ha sido creado, éste, y los demas casos creados, podran ser
visualizados en la lista de estados de Articulos:

Caicgnria IMIU.‘O! ﬂ

2.5.10 Configurar flujo para la transicion 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:

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

] Opciones

Proyectos
Rezumen
Licencias
Acciones
Estados

Compariia
Encuesta
Proveedor
Chat

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

| Requerimientos de Servicio
| Tareas

Articulos

Catalogo de Servicios
Solicitudes
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Para crear el flujo de transiciones para los Estados, ubiquese en la ventana en la que se
visualizan todos los estados anteriormente creados:

Categoria | Incidentes ﬂ

Registrado Cerrado

En proceso

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

Categoria I Incidentes _V_I

Registrado

En proceso

Posteriormente, seleccione el estado al cual desee generar la transiciéon; en este caso a
manera de ejemplo, se creara el flujo de transicion del estado Registrado a En Proceso.

Al seleccionar el estado En Proceso, podra visualizar la siguiente ventana:

Rardn Razomes de la Transoon
T r
N Nueva rezon oAty | Descripoion
- Al |l
Descripesin

Aeticuo Actusizado HMH Total registres 0
Articulo requiere Actuaizacion |

v
Camtro 3probedo

AN Y
XXX

Asociar

e En esta ventana seleccione la razon por la cual se instaura la transicion del estado

Registrado al estado En Proceso.

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados

arandasoft.com



2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados

Arandé"

SOFTWARE

2.5.11 Configurar razones de creacion

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

! g [0 Srwarmac Spwrmarse LI Grusm snrvms simctrinae

¥ APFLICATION ADMNISTRATOR Proyecsc Fiohia G >> P Sarvick
%n——-—n.s—— *
Cosn ~
Dwtot Adicooe Codigo del Caso: 1016
lall = " AFPLICATION ADSRINMLSTRA N - - _—
Rebaaes Churee e em— =% . o procews . R | AFPLICATION ADMINGS)
, o St Y4 E e AIAR | ADMINIS AT OR
u“"'-/ Camzans P® E  Lantrco det woecurets . CEFARTAMENTO |
ot o 1 Tweds hapare R carEccion uns |
Towas s - o = + QIRECTION OO |
1 7 | 3 Ampests | Gae - Categaria Cacon & yrumta . uRECCiON
¥ o N ™™ . Zarvee e —® :: o
e~ ~ ! wardad | Saje . Grups de Pagesiautes 1;{.‘.'.;.: . TEEroNS Tes |
N b4 E1orcabis ATPLEATION ADWMMS TIATOR v rafrono Tes |
exENsoON
| s =  ad 10 man - ax
;.‘{‘,-._ - . | Jerarjus Cesse 4e sruste Lm‘
W B de Coraomeants . [Saswrason corREa e18e Baim Insd ity
| A= s et —d — e - sircTROMRCE

e Para crear una razon, haga clic en Nueva razén.
e Enla casilla Descripcion se redacta la nueva razon y finaliza al hacer clic en Guardar.

Arsviset BEIWVICE DESX © Lot guwrs=itn |

e e € 5 —

APPLICATEON ADSEMISTHATOR L4 04 3258 35.9% 30

Replica

Carares b0 i Trarecen
Taze =

- e 1

Geston ced casal ... Total regenee 1

S © Yook ki fereshos seserveson Asesds Seftwere Carpirsten

e Una vez creada la razon, seleccionela y haga clic en Asociar.

Araericos SHIVCEDEKS Comlgwytidil

B e, A
. APFLICATION AOMENISTRATOR 160473955 50,0004
Replica
Reafin IIM'I e o Tremmvde
PO YT —
1P R Dcsoms casem - f Dmcrpctn |
[ B Dwincde vt cawwie ' Cron s e |
i
L R eoin o Sotat vor 3
3 | P R cecion sn moecmnts I 5...
; ‘-.(‘]D Tetd regumee 12
. *._'_'_
D€ Tosen ioe demechoe 1eervadon Arande Salware Carperaton

Nota: En una transicion es posible asociar mas de una razon, segun se requiera.

e Para eliminar una razon de transicion, haga clic en el boton Eliminar *
e Para editar una razoén, haga clic en el botén Editar | &
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» Categoria I Incidentes

Registrado

Cerrado

Suspendido

e Al seleccionar Guardar, se guardara el flujo de transicién configurado; se debe repetir el
mismo procedimiento para crear todos los flujos de transicion para cada estado.

e Sidesea eliminar una relaciéon, primero seleccionela, al hacerlo ésta se tornara color rojo:

= Categoria I Incidentes

Registrado

Cerrado
L J
En proceso

Suspendido

. ., ﬁ Borrar
e Seleccione la opcidn
estados sin transicion alguna.

para eliminar la relacion, al hacerlo, quedan los dos
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).

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 Proceso —w Suspendido —w Solucicnado —w Cerrado

Flujo de estados para problemas:

Registrado—w Evaluacién del error—w Error conccido—e Sclucionado——w Cerrado

Flujo de estados para Tareas:

Registrada —m Asignada ——w En Proceso ——w Healizada ——w Revisada

Flujo de estados para Requerimientos de servicio:

arandasoft.com

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados



Registrado—— Asignado —— En proceso —y Solucionado — Cerrado

Flujo de estados para catalogo de servicios:

Muevo —pActivo — Inactivo

Flujo de estados para Articulos:
Registrado — En revision ——» PUblico——» Obsoleto
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Nota: Debe tener en cuenta que una vez que el registro haya sido cerrado, éste se archiva en la
base de datos incluyendo toda la informacion 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 aplicacion; estos también son incluidos en los reportes y estadisticas.

2.6 Creacion de Compaifiias

Para realizar una gestién eficiente sobre los casos y contactar oportunamente al cliente, es
importante tener la informacion 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:

Aranda Service Desk

Reguerimientos de servicio | proyecto: - & Guarder 1M Buscar casos similares (g Enviar correo  [3* Salir

Caso No. 56652 / RF-107370-2-56652 Relaciones Tareas Proceso de aprobacion

Informacion Basica Defina la atencidn del cliente

Cliente

Estado Razén Categoria
Mail ~ || Solucionedo ~ || RESUELTO CON C.¥ Aranda Service Desk Q| x E
Jefferson Castro Parra Q @ x Consulte de configura..™ | @& X Bajo v @
BUSINESS ALLIANCE GROUP SAS (BAG) Q @ x Soporte Nivel 1 A David Leonardo Rivera Carde. ¥
Defina el nivel de prioridad @
Q Impscto Urgencis Prioridad
BAJO ¥ | MEDIA ¥ | BAJA

Caso 56396

David Leonardo Rivera Cardenas

CI

N/A
NfA
A: BUSINESS ALLIANCE GROU...

Datos Adicionales Historico

0%

Para registrar los datos de las organizaciones a las cuales usted proporciona soporte (interno o

externo), siga los siguientes pasos:

e Ingrese al sitio BASDK y seleccione Opciones — Compaifiia:
e Clic en Nuevo.

Aranda Software - Todos los derechos reservad
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| Arandn SHVET 0% Cotyraoin | G
J*/u‘ax:?-f Rmc

D) Ovcanes APPLICATION ADMINES TRATOR IVDMI0LS 19:38:38 L - Compaive

LR R )

¢ De inmediato se despliega una ventana compuesta por tres opciones diferentes, en las
cuales se debe diligenciar toda la informacion 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 compafiia.

- Identificador de la empresa: en este item, diligencie el NIT de la compaifiia.

- Contacto: en este item, diligencie un contacto directo con la compaiiia.

- Correo electrénico: correo electronico del contacto.

- Sitio web: sitio web de la compaiiia.

- Descripcién: escriba una breve descripcion de los servicios o productos que
ofrece la compafia.

- Pais: pais en donde se encuentra ubicada la compafiia.

- Ciudad: ciudad en donde se encuentra ubicada la compafia.

- Alias: nombre alternativo de la compafiia o nombre de identificacion

- Direccion Google: campo para colocar la direccion a través de un asistente de
Google Maps e informar la ubicacién geografica.

0 Comparia
[ Detalles |

Direccion

4

Campos adicionales
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Compafiia Identificador
Contacto Correo Electronico
Sitio Web Descripcion
Pais v Ciudad v
Alias
Ingrese una direccion o fije la ubicacion sobre el mapa... ‘7
—

Direccién Google 9

GO gle Datos de mapas ©2019  200m L— 1 Termincs de uso

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

Aranda SERVICEDESK® Configuracion &
i |H Guardar‘e Salir
E Compafiia v German Hernandez 24/01/2019 10:13:04
Detalles
Direccién
Comentarios
Campos adicionales — -
Direccidn 1 Direccién 2
Usuarios y Compafias
Direccidén 3 Teléfono 1
Teléfono 2 Teléfono 3
Ext Celular

“\_ © Todos los derechos reservados. Aranda Software Corporation

e En el campo Campos adicionales, ingrese informacion adicional que se considere
necesaria, pero que no es solicitada en las opciones anteriores:
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Aranda SERVICE DESK® Configuracion ﬁ?/
M) Compatiia ¢  German Hernandez 24/01/2018 10:13:04
Detallcs » Mesa de Servicios TI
Direccion
———— Editar / Compaiiia
,m Campos adicionales
AD_VENDOR1 AD_VENDOR2
Usuarios y Compafiias ‘ ‘ | |
AD_VENDOR3 [ ] AD_VENDOR4 [ ]
AD_VENDORS ‘ | AD_VENDORS | |
AD_VENDOR? [ ] AD_VENDORS [ ]
AD_VENDORS ‘ | AD_VENDOR10 | |

.\ © Todos los derechos reservados. Aranda Software Corporation

o Después de haber suministrado los datos necesarios, haga clic en Guardar.
e Automaticamente se habilitan dos opciones: Comentarios y Usuarios y compafiias.

Arnnda SERVICEDR " Cofiguraciéa = g

¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 14042019 19:03:30

Detales Replica
—
Canpot adoonales Dwtallrs
o] ] omean - e
Cantarts proeda |Carree Electrines Proeba@ com
sbowes |oeserpoin I

Nitp /e0a com prueda

~ T = y . o : '

e En el campo Comentarios realice las observaciones que se requieran relacionadas con
la companiia.

e Unavez la compafia ha sido creada, es importante definir los usuarios que se encuentran
asociados a la misma, para realizar esta configuracién, haga clic en Usuarios y
compafias.

e Clic en Asociar

I
€ 9 C ) servidompruebad BASDK Main Pages/ Company st Id « 5

Arsnato SEIVEE DO Easlipeysin _‘/
- TN
0 Compata v APPLICATION ADMINISTRATOR 140472545 503544
e Replica
o L e
Comartaros
Compoa p3corsies Avsiior linaartes
\redron 1 Compatns X Ceerrcca

MR i a ) e G | TR A S B e s

[Sntinatd. e g—

e 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:
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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 opcion Buscar.

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

Profile.

N

Lﬁm:mﬁMrEmgw |

Adicigne ufAo o vanos crtencs de bisqueds v despuds de chic en "Buscar™

Campo Condicidn Walor

 HOMERE v | Contiense ¥ |

|l'."-ll'm Condicidn Valor
Hombrs Alias
Agente de Prustas Pruetas
AFFLICATION ADMINSSTRATOR ADMIRISTRATOR
AFFLICATION ADMINESTRATOR PRETET

Carices Eduairdo Sanchez Parma Csanchem
Cesar Augusto Bejarams Parma . be jarang
Daniel Fermands Zipa Guema dzipa

Hactor Fabian Moreng himoren
Jetzon Vicenke Tormes yomes

L Cedlis lois.

e Seleccione los usuarios que desea asociar y presione Seleccionar.
e Para desasociar uno 0 mas usuarios, seleccione el usuario y haga clic en Desasociar.

Aranmia SEVCE DES © Confqiraciis &
T Cavpalts §  WPPLICATRONM ADHINKSTRATOR 16545515 15158
- Replica
Chsmrnin
re——— e —
Cemaca sl ook [ e——
Lhmimeen p Camgading B saccer
T W EaTEE TR R i AR
v -
AT TR ]
g v .
o L )
e farm

2.7 Encuesta

e Para identificar las debilidades y/o fortalezas, y establecer un mejoramiento continuo en

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados

la atencion de la gestion de servicios, se puede disefiar una encuesta de satisfaccion;
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dicha encuesta podra ser enviada al usuario desde la consola FRONT END en un correo
electronico; la encuesta de satisfaccion se visualiza de la siguiente manera:

‘& Encuesta de Satisfaccion paraelCaso44878 200000 n.

pescrlpdén del caso

Fecha: Thu, 28 May 2015 12:09:30 -0500
| Asunto: Edicion campos adicionales Avanzados REQ
| Descripcion:

« B ]

=]

Solucion

[[Para i3 implementacion de 13 solUCion en el Cliente se Jebe realizar el proceso de parchado oe 10d0s 105 productos |

| Aranda.

| Se recomienda antes de realizar el parchado, leer 13 documentacion de s notas de version publicadas con cada

producto

| Los instaladores y |a documentacion se encuentran disponibles en el sitio www.arandasoft com/kb

L1

=

La pregunta que aparece con (*) es obligatoria.

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

1 2 ©3 ©a Os

' 6 )7 @8 ©9 ) 10

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 electrénico, cuyo envio

puede ser configurado en una regla.

‘:

AN > K v elion 30 Yarve k)
J 3
z“-‘““ ¥ o, Cote  Fochs e Raguien Caomparte Sovvcio Smoraste
B - S SN 1SS e w0t e et ez s Vg
|9 Cotaligs de Serwe “iry (IR R Ty ::‘"““' P P wTht lege hate s
N Bace de Loncommnz v PV 167047308 13948 mw T et Vesrte Seres
| % Oiagose T N R R E T g oaTe B Lo mgarta Bajarmns Pare
- e Cvre v
-t .

- T —

L
o {Comtn |

e A continuacion, se visualizara el procedimiento a seguir para formular las preguntas de la
encuesta, primero se ingresa al sitio BASDK y se elige Opciones — Encuesta
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AFFUICATION ADRMINISTRA TOR OA01E SN IT e B T
Roplica fepme »
oo
Lseesios L I R L e e I e L I e I I L e L )
.
LA
Cosswia
=] -
> B e L e e e LS R )
I Cotprnn * L e rermid ot permm e !
. 1 b 4
e e : - -
Uw . Toe . - -
¥} Cooocte e tasco. ¥
- -
e Clic en Nuevo.
Cprwen APPLICATION ADMINISTRA TOR IWSVIOLS 20T G - D
oy Rephica (gt o
Com- o
frwovn L T R L R R LT
e
s e |
Compata
Tovesme 1"
B R e R R e e ]
G - s v ) Moo st e
1 v v ¥
| G
S s 3 v .
W . i ? @ y
.
.

¢ Diligencie cada campo solicitado:
Pregunta: 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.

Aranrida SSEVICEDEM | Conliqury=ds

APPLICATION ADMENIS PRATOR 14342008 2200 0

Replica
Wuwwe [ Progeuts
o COmo CaNcora & aciteg. ege
e ® dbte . Cmrete
achee ™
Otegaies v

Pregunta cerrada: Son preguntas que contienen respuestas predefinidas, por ejemplo:
un “SI”, “No”, un “Bueno”, “Regular”, “Malo” etc.
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Pregunta abierta: Son aquellas cuya respuesta debe contener como minimo una
pequefia descripcidén u observacion.

A continuacion, 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.)

~n
w
»
w

1
6 7 8 9 ® 10
No Aplica

Observaciones:

Muy buen servicio de soporte!

e Clic en Guardar.

2.7.1 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 gestion del caso o la atencién proporcionada escoge la opcion “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 opcion es elegida.

Nota: Para ver la configuracién de las reglas dirijase al capitulo 2.4.7.1 Creacion y edicion de
reglas.
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AP LCATION ADRIKTLTRA TR SRR T AR

Heplica |[leps =

B el qem oty wiandi B0BN reaaon B8 1EENS [0 prépatsn orssgndanies & I sroasits & ERfnin B8 tarvioa

el

= Fremin
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L Ed
e -
1T Cnancia da Upsara.
- L

2.8 Registrar informacion de proveedores

e Para configurar proveedores, ingrese al sitio BASDK y haga clic en Opciones > Proveedor

XK e Ay .
0 AFFLICA TR ABSNS THA TOM

Rephico  [Repee @

E3te w0 0l bilade b prremiires

AVOABALS 1NN

e Clic en Nuevo.

ArAnat e SHIVICE TR S LAt gorpreie

B I Ty
113 s

APFUICATION ADIINES THA FOR
Poyerne

R

MBI A

Replica oo .

e Bt wa o Srtads de prasesderen
o
[
Compore
Ve cwne
e
2 (g s i
4 G
w
V. Comen 00 prvme
-

e A continuacion, se despliega una ventana compuesta por tres pestafias diferentes, en las
cuales se debe ingresar toda la informacion referente al proveedor o tercero; en la

pestafia Detalles registre lo siguiente:
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=  Proveedor
= |dentificador
= Contacto
= Correo electrénico
= Sijtio web
= Descripcién
= Pais
= Ciudad
= Alias
Aranda SERVICE DESK & Corfiguracion g
[ o 3 e
Hetales » Mesa de Servicios TI

Direccién

Campos adicionales

Detalles

Proveedor

Identificador

Contacta

Correo Electronico

Sitio Web

Descripeién

Pais.

Ciudad

Alias

"\ © Todos los derechos reservados. Aranda Software Corporation

e En la pestafia Direccion registre las direcciones; los numeros de teléfono; la extension, y

el nimero movil de contacto de la empresa.

e En Campos Adicionales, ingrese la informacion adicional que se considere necesaria y

gue se haya solicitado en las opciones anteriores.
e Después de haber diligenciado los datos necesarios haga clic en Guardar.
e Automaticamente se habilita la opcibn Comentarios.
e En el campo Comentarios realice las observaciones que se requieran relacionadas con

la compania.

2.9 Chat

En esta funcion es posible configurar los parametros del chat, el cual es visible en la consola del

usuario.

Dentro de la funcion de chat se encuentran tres funciones:

- Administracion: en esta pestafa es posible visualizar la gestién de los especialistas que en

el momento estan atendiendo el chat.

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados
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i
Aranda SERVICE DESK® Configuracion R

T Opeiones German Hernandez 24/01/2019 10:27:29 # Inicio > Chat
Proyectos - Mesa de Servicios TI  [Mesa de Servicies Ti v
Resumen
Licencias Administracién
oo Visualice y gestione los especialistas que estan atendiendo el chat
Estados a _—
L Buscar.. Ordenar por Nombre - . .
Compaiifa i Jaime Vargas Jaramill Ver detalle
Encuesta . - . -
. . = Cantidad de chat realizados  Cantidad de chat transferidas
Proveedor Q Jaime Vargas Jaramill 13 o

Correo Fecha lltima conexi6n
2ljaime.vargas@arandasoft.com 9/19/2017 - 849 AM

Chat Nivel
1

Configuracién

Creacién de los casos de chat  Calidad del servicio I Tiempo de respuesta

e ——— 9 6} Especialista Cesar Tl
ﬁ Guiones ¥ Tf - g;::s:arE(hEvema.’E\)arandasD&(um 2 5 0 8 H
i ‘ ‘ o min
1t il ¥ Nimero de chats calificados Tiempo aproximado
7 Consola de Usuario ¥

0 APPLICATION ADMINISTRATOR

© Calificaciones del servicio

0

Calificados en 4

-1 . .

&a Cambiar Contrasedia v
Nivel Correo

# Salir 9 1 1[cesarecheverria@arancasoft.com 2

0

Calificados en 3

0

Calificados en 2

0

Calificados en 1

Calificados en 5

- Configuracion: dentro de esta pestafia es posible configurar dos tipos de funcionalidades
(General y Mensajes y atajos)

e General: en esta opcion es posible configurar pardmetros tales como la capacidad
maxima de atencion, la calificacién y el tiempo de inactividad.

i
Aranda SERVICE DESK® Configuracion R

E Opciones. German Hernandez 24/01/2019 10:31:26 # Inicio > Chat
P to! e
reyEees » Mesa de Servicios TI  [Mesa de Servicios TI v
Resumen
Licencias. o
Configuracion
Acciones Gestione los especialistas para atender el chat
Estados
S £ General ® Mensajes y atajos
Encuesta
Proveedor
Chat Capacidad maxima de atencién Habilitar la calificacion del chat Tiempo inactividad de sesion
Seleccione La cantidad de solicitudes que puede atender cada habilite la posibilidad gue los consultores envien la calificacion || Configure el tiempo maxime de inactividad por sesién en

Administracian consultor de manera simulténea de chat a los clientes segundos

Limiado = @si Qo Tizmpo inactividad de sesign 405 sequndos

Creacién de los casos de chat

3 Configuracion

<

#| Guiones

W i ¥
] Consola de Usuario ¥
B Cambiar Contrasefia ¥
s Salir ¥

e Mensajes y atajos: en esta opcion es posible configurar parametros tales como
mensajes y respuestas personalizadas, mensajes de bienvenida, mensaje cuando no
haya agentes disponibles, mensaje cuando el chat es calificado, mensaje de
despedida y respuestas preconfiguradas.
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| Arinda sivice Disx - Coefigrasitn : &

D) Opsiones German Hemsade UOLING 12381 2% i » Chet

Propecis Mesa de Servicios T1 Mesa de Servicion T1 v
Frtres

Lcencat

Acoones

frxadcs

Compatia & Canen ®

Encoests

Provaedor

e 5 [ rormom rapumtes e

Corfguracan

Creacion de s caos de Ot
 Combgprecdn
7. Gacnn
U

[7; Comela de Uniana

® o @ o

10 URWIRE 3 00 Opacain IPrrane un momenss por Seves an
s

& Cambuw Cortraueda

L L B

- S

mm

L © Todes loe derschoe reservadon Arands Soltwars Cortorabion

3. Opciones de configuracion

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

3.1 Grupos Especialistas

Los grupos de especialistas creados en Service Desk, definen los diferentes grupos que, segun
su especialidad, estan involucrados en la atencion y resolucién de casos reportados. Los grupos
de 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.

3.1.1 Creacion de grupos de especialistas

e Ingrese a Aranda Service Desk Blogik Web (IP_Servidor/BASDK) y dirijase a la pestafia
Configuracién > Grupos de Especialistas, ubicada a la izquierda.
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€ - C [} localhost/BASDK/Main/Pages/Groups.aspx

Aranda SERVICE DESK ™ Configuracion

Editar “mi.,l.

Opciones ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 07/04/15 14:54:40
i@ Configuracion Mi Proyecto [MiProyecto v
I Snipos de £ e I Puede asociar especialistas a diferentes grupos .

Balanceo

. D Nuevo .
e Seleccione Nuevo == e ingrese el nombre y el responsable del grupo:
Y S~

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

Arandes SERVICE DESK ¥ Confeguracion I
e cvarter € 3w |
{9 'Grapon v APPLICATION ADMINISTRATOR 07/04/15 18:53:53
Oatos Gewmerales

Mi Proyecto

Mi Grup) Especansia

[ APPLICATION ADMNIST! v

3.1.2 Editar un grupo de especialistas

Aqui podra cambiar el nombre del grupo de especialistas; configurar quien sera el responsable

de dicho grupo, o asociar especialistas al mismo; por ejemplo, el responsable se define para que
las alertas de vencimiento de los SLA lleguen al email del especialista.

e Elija el grupo de especialistas que desea editar y haga clic en &8t
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Aranda SERVICE DESK ™= Configtracion

Opciones ¥  SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 26/05/15 09:38:40
@ configuracién] Mi Proyecto  [MiProyecto ]

lepos de &p«'d’wl Puede asociar especialistas a diferentes grupos .

Balanceo

Procedimientos - tareas

Plantila

Inkerfaz Arrastre un encabezado de columna y soltar aqul para agrupar por ¢ columna

Configurar correo

Banner

Noticias Datacenter

Plantilla correo Infraestructura

Matriz prioridades Mantenimiento

Campos adicionales Operaciones

Mapeo de Campos Adicionales Operadores

Vistas Segundad

Case Creator

Dias de las Reglas

e Encontraré las pestafas Datos Generales y Asociar Especialistas.

Ar.anda SERVICE DESK @ Configuracion ﬁ,’/
- |l Guardar €3 sair

3 Grupos .  German Hernandez 24/01/2019 10:57:42

DGtk » Mesa de Servicios TI
Asociar Especialista . o
Editar / Grupo de Especialistas

MNombre

| Bases de Batos |

Responsable APPLICATION ADMINISTR v

3.1.3 Asociar usuarios a grupos de especialistas

. - . . . Edita
Elija el grupo de especialistas al cual desea asociar usuarios, para hacerlo haga clic en g

luego dirijase a la pestafia Asociar Especialista; en seguida haga clic en asociaréa ; después,
ingrese el nombre del especialista, haga clic en Buscar; seleccione el especialista, y haga clic en
Seleccionar.
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n Opcicnd] ¥ APPFLICATION ADMINISTRATOR
& Conbiguracion Mi Proyecto [wi preyecte
Grapos de Dipedalistas

1804715 16:55:51

=

Pusde asociar especialistas 8 Sferentes grupss .

o

L Arrpeine un encabetado de Clmn v solEAr SO DETS SETUDAT por £ columng
Canfigurar corms

e Mot e
Maticibd [ 4 2a - o
Plantila cormen Infrasrtneciu
Mlatriz priondades MRS
Campos sdenionaes Cgseracione.
Mapec de Campos Adicionales peeradones
Wit Segurided
Case Crestor

Dhat e lag Reglas

Aranda SERVICE DESK® Configuracion
Il Guardar &3 salic

& Grupos ¥ German Hernandez 24/01/201% 10:57:42

Datos Generzles

» Mesa de Servicios TI

:
Editar / Grupo de Especialistas

Asociar Supervisor

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

: Aranda BLOGIK® Web E

| Pagina 1 de 1 - Total registros 8.
0

Orden Alias Costo Precio
ra 1 ajimenez

e 1 ADMINISTRATOR

PR3 carlos.gualdron 0,00 0,00
AR cecheverria

e 1 espoesar_ti

ra {4 espti

e 1 rcampos

PR monica.artegorin 0,00 0,00

Buscar Especialistas

lBctcsn e

$1= Seleccionar @ Cerrar |

Adicione uno o varios criterios de busqueda vy después de clic en "Buscar
Campo Condicion Valor

|

Campo Condicidn

Valor

9- Aranda Software odos los derechos res
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$1 Apps @9 GlobalEnglish - Login @ watch ) Aranda SERVICE DES

Aranda SERVICE DESK ® Ganfiguracion

Para desasociar usuarios de un grupo de especialistas, debe seleccionar el grupo
especialistas del cual desea desasociar los usuarios; para llevar a cabo este proceso, haga

clic en ‘?E"‘*“’, luego, seleccione el usuario que desea desasociar y haga clic en ﬁ; a
continuacioén, confirme si desea desasociar al usuario del grupo seleccionado; tenga en
cuenta que el usuario a desasociar no debe tener ningun incidente, requerimiento, cambio
0 problema asociado; si el usuario tiene casos abiertos, no se podra desasociar del grupo
especialista a menos que se gestionen los casos hasta su respectivo cierre o sean
reasignados a otro especialista.

Aranda SERVICEDESK » Configuracion

it ) o, 38 omae. | )
) Opciones ¥  SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL 26/05/15 09:38:40
$2Configuracien] Mi Proyecto [iiproyecto v]

(Grupos de Especialistas Puede asociar especialistas a dferentes grupos .

Balanceo

Procedimientos - taress

-

Interfaz

Arastre un encabezado de columna y soltar aqus para agrupar por &2 columna
Configurar comreo
8 Nombee
anner

Plantia correo Infraestructura

Matnz paondades Mantenimeento

Campos adicionales Operaciones

Mapeo de Campos Adicionales Operadores

Vistas Seguridad

Caze Creator

Dias de las Reglas

le Clientes CO [ Aranda Software - 1

preventaco.arandasoft.com says

;Desea quitar el especialista seleccionade?

e cuardar €3 sair “ | Cancel |
3 Grupes German Hernandez 24/01/2015 111
DatoaiGenotsles) » Mesa de Servicios TI
Editar / Grupo de Especialistas
Asociar Supervisor e
Arrastre un encabezade de columna y soltar aqui para agrupar por €sa columna
Orden Alias Costo Precio
ra 3 ADMINISTRATOR
/ «carlos.gualdron 0,00 0,00
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3.1.5 Asociar supervisor

e Para asociar un supervisor a un grupo de especialistas, debe seleccionar el grupo de
especialistas al cual desea asociar el supervisor; para llevar a cabo este procedimiento
haga clic en editar £== y luego en la opcién Asociar Supervisor.

Datos Generales

Asociar Especialista

| Asociar Supervisor |

Asociar ﬁ'

e Luego haga clic en la opcién , alli encontrara varias opciones de busqueda;
Campo, condicién y finalmente en el campo valor llenarlo bajo la condicion previamente

ﬁ'ﬂuca

. . scar ., . P
configurada y haga clic en Buscar =————— selecci6nelo y luego haga clic en el boton

Fpe—

- — .
t— Seleccionar

: Aranda BLOGIK® Web Edition

| [E: Adicionar R Borrar E Buscar t: Selen:ionarl@ Cermrar

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

Campo Condicion Valor
Nombre Contiene v luis I
Campo Condicion Valor

Resultados

Arrastre un encabezade de columna v soltar aqui para agrupar por sa columna

Nombre Alias

Luis Arbesu larbesu

Luis Sandaval lsandoval

'_uis Santander luis.santander |
Luisa Fernanda Mendez Imendez

3.2 Balanceo

El balanceo de casos es la opcién en la cual se asignaran los responsables de los casos cuando
estos son creados desde la consola de usuario, o por el proceso de reglas. Existen seis opciones
de balanceo: al especialista con menos casos, al especialista con menos carga, al responsable
del grupo, al especialista con menos carga por grupo, al especialista con menos casos por grupo
y asignacién consecutiva de especialistas.
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Incidentes

Asignacion Automatica tipo de caso

') psignar Especialista con menos Casos

') Asignar Especialista con menos Carga

') Asignar el Responsable del Grupo

') Azignar Especialista con menos Carga por grupo

'®) pcignar Especialista con menos Casos por grupo

') Asignacion consecutiva de especialistas

Definir los estados no incluides en el balanceo en incidentes

Requerimientos de Servicio

Asignacion Automatica tipo de caso

") Asignar Especialista con menos Casos

"/ Asignar Especialista con menos Carga

') msignar el Responsable del Grupo

') Asignar Especialista con menos Carga por grupo
'®) psignar Especialista con menos Casos por grupo
" Asignacion consecutiva de especialistas

Definir los estados no incluidos en el balanceo de servicios

Cambios

Asignacion Automatica tipo de caso

') Asignar Especialista con menos Casos

') Asignar Especialista con menos Carga

') Asignar el Responsable del Grupo

') Asignar Especialista con menos Carga por grupo
'® pcignar Especialista con menos Casos por grupo
') Asignacion consecutiva de especialistas

Definir los estados no incluides en el balanceo en cambios

Problemas

Asignacion Automatica tipo de caso

") Asignar Especialista con menos Casos

" Asignar Especialista con menos Carga

') asignar el Responsable del Grupo

') Asignar Especialista con menos Carga por grupo
'® psignar Especialista con menos Casos por grupo
") Asignacion consecutiva de especialistas

Definir los estados no incluidos en el balanceo en Problemas

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

Dates Generales

Hombra

Archivos Compansios

Estads
ACTIVD

Responsable del Services

-2

F

2rups par defects

infracstructura

ANG por defecto
MEDIC (130.740)
Calendaria

[=

Descripoidn

Impacto

B pon -

FErvICIo Que eOmile COMmpartis
informackin &n 1a red Conporathya

Asignar al especialista con menos casos: la asignacion 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 aplicacion; esto implica que todo caso que
sea visible desde la consola, es tomado como un registro para la asignacion de los casos; se
tomaran 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.
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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.

Asignar al responsable con menos carga: la asignacion funciona adjudicando casos al
especialista del grupo que, en un momento determinado, cuente con una menor carga (calculada
en minutos); esta carga, es calculada con base en todos los casos activos que se encuentren en
la aplicacion (casos visibles en la 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.

Para efectos del célculo 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 asignara el caso al
responsable cuya carga sea menor y se encuentre listado en el grupo de especialistas a quienes
se asignara el caso.

Asignar especialista con menos carga por grupo: La asignacion funciona adjudicando casos
al especialista del grupo que en un momento determinado cuente con menos carga, esta es
calculada en base a los tiempos (SLA).

Asignar especialista con menos casos por grupo: La asignacion funciona adjudicando casos
al especialista que en un momento determinado su grupo cuente con menos casos que los
demas.

Asignacién consecutiva de especialistas: Esta asignacion funciona asignando los
especialistas por turnos.

3.3 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 requerimiento de
servicio.

El médulo permite configurar un flujo condicional de tareas en los procedimientos.

Tenga en cuenta los conceptos de razones en los estados de las tareas y los siguientes en
mencioén:

e Condiciones: combinacion de estado y razon que permite activar una(s) tarea(s) o dar
continuidad al flujo de tareas.

e Transicion de retorno: linea de flujo que permite devolverse a una tarea para gestionarla
nuevamente.
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e Acciones: respuesta de una condicién que permite definir el nuevo estado y condicion de
una tarea cuando se utiliza una transicion de retorno.

e Tareas opcionales: propiedad de una tarea que permite decidir en un flujo si la tarea se
gestiona o no.

e Nivel: determina el orden jerarquico de las tareas en el flujo.

Una vez definidos estos conceptos se puede proceder a definir los flujos de tareas de la siguiente
manera:

Primero debe ingresar a la consola de configuracion BASDK — Opciones — Estados y en
categoria, escoger Tareas, luego seleccionar unatransicion y hacer clic en editar:

(D) Opciones
Proyectos

Resumen

Licencias

Acciones

Compaiiia

Encuesta

Proveedor
4 Configuracion ¥
= Guiones ¥
FERCT! ¥

Se abrira una ventana como la siguiente en donde se pueden asociar las razones que se
consideren necesarias:

Detalles
Razdn Rezones de le Transicion
By sov3 azon & Actualizar A Descrpeidn
Descripcion I R wwiiddtauns
(’ ko Eare g!ﬂ Total registrcs 1
y a Actividad Evaiuada
& R Avwatrognme
P R ActnicadReaizads -
Asocior

Después de haber asociado las razones a los estados se debe ir a la pestafia de Configuracion
> Procedimientos - tareas, y seleccionar Cambios o Requerimientos de Servicio dependiendo
la necesidad
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| memm lﬂ i Nueva Tml/ Ednbr‘h(u x Borrar Tarea '

42 Configuracion Soporte  Soporte v
Srvgiosdie Exnoraiina Puede configurar los procedimientos y las tareas.
Balanceo
l Procedimientos - tareas
Plantilla
Interfaz F -
+ Categoria Cambios v
Configurar comreo !
Banner ‘ Arrastre un oncal { UerImIentos de Senicio per e colunna
Nohcas Nombre Descripcion
Plantilla correo Procedimiento Procedimisnto
Matnz prioridades NosoPro NUMo2ro

Crear el procedimiento dando clic en Nuevo Procedimiento — diligenciar el formulario y clic en
guardar.

Titulo

\ Procedimiento

DARGREA Procedimiento

Seleccione el procedimiento y continle creando las tareas haciendo clic en Nueva Tarea y
diligenciando el siguiente formulario:

?EEI o

Revisar 1
Descripcién Tarea opcional de revision
Calendario SoporteL_-VSam - gpm v
Duracién I 30
IOpcionaI 'l |
I_Nivel l 2

En el anterior formulario aparecen dos nuevos campos:

e Opcional: Se recomienda marcar esta casilla de verificacion en caso de tener varias
decisiones en el flujo, sin embargo, no es obligatorio para completar el flujo de tareas.
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¢ Nivel: define el orden jerarquico de la tarea en el flujo (ver ejemplo) para el calculo de
fechas en la gestion de la tarea, se sugiere establecer siempre el nivel de la tarea.

En este punto es necesario tener claro el comportamiento que va a tener el flujo para definir las
tareas correctamente (se sugiere plasmar el flujo en borrador para su correcta configuracion).

En este caso crearemos 5 (cinco) tareas asi:

Imiciar Imviciar
. Revisar 1 Revisar 1
. Revisar 2 Revisar 2
. Ejecutar Ejecutar
Finalizar Finalizar

Ahora, para iniciar la configuracién del flujo se debe dar clic en el icono mostrado a
continuacion:

Categoria | Cambios v|
Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
Nombre Descripcion
Procedimiento Procedimiento &
NuevoPro NuevoPro &

Se muestra la siguiente ventana en donde se visualizan las tareas creadas y se realiza la
configuracion de transiciones del flujo:

l / Edltqr * Bor_rvar‘asm!r 1

Finalizar

Revisar 1
(Opconal)

Rovisar 2
(Opaonal)

Ejecular
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Para crear la transicion se selecciona la tarea origen “Iniciar” y después la destino “Revisar 1”
(similar al proceso de creacion de transiciones de requerimientos, incidentes, etc...). Una vez
creada la transicion se procede a asignar la condicion que permitird activar la tarea del flujo, en
la siguiente imagen se aprecia la condicion: Estado “Terminada” y accion “Actividad cerrada”,
cuando se produzca esta combinacion en la gestion de la tarea “Iniciar” se activara la siguiente
“Revisar 1”.

Nota: Las tareas se van activando a medida que el especialista las gestione y se cumpla la
condicion definida en el flujo, una tarea que se active debe terminarse para no bloquear el flujo.

A O
(ongtréég o - . |Acaeén S B o o
Estados | Terminedo ¥ Razones | Activided Cerrod v [[Musvo Estedo | Geleccionar...) v | Nueva razon| (Seleccioner...) v |

l ) Margue =l check =i le trensicion es de retorne

| L3 3ccion solo sera editable cuando (3 transicion es de retorno

Luego se crea la transicion entre la tarea “Iniciar” y “Revisar 2”, en este punto se debe tener en
cuenta las diferentes maneras de crear una decisiéon para el flujo de tareas. Es posible tener dos
tareas opcionales que deberan tener condiciones distintas para crear dos caminos diferentes en
el flujo, también se pueden definir dos tareas obligatorias que deben tener la misma condicion
para que se activen al mismo tiempo, ya que al tener dos condiciones diferentes una de las dos
tareas no podra ser gestionada. Otro posible escenario seria tener una tarea obligatoria y otra
opcional en un mismo nivel de jerarquia, estas deben tener condiciones diferentes y debe ser
claro que si se gestiona la tarea opcional también debe gestionarse la obligatoria.

En este caso se tienen definidas dos tareas opcionales:

L f Eia 39‘""&" @ Salir

Rewisar 1 Revisar 2
(Opcional) {(Opcional)

Ejecutar

En la siguiente imagen se muestra una transiciéon de retorno (linea roja) tarea “Ejecutar” - >
“iniciar”
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E fsd'b" “ Borrar @ Salir J

Iniciar Finalizar

Revisar 1 Revisar 2

{Opcional) {Opcional)

Ejecutar

Para configurar este escenario se debe marcar la opcién “Marque el check si la transicion es de
retorno”. Asi se activaran los campos de Accion, donde se define el estado y la accién que tendra
la tarea “iniciar”. Para este ejemplo, cuando la tarea “Ejecutar” tenga el estado “Suspendida” y la
accion “Actividad Evaluada”, la tarea “iniciar” pasara a estado “En proceso” y accion “Actividad
Programada” como se muestra en la siguiente imagen:

(ondncxon Accion

Estados | Suspendide  v| Razones Actividd Evelue v [Nusvo Sstado Enproceso v | INueva razon Actividad Progra v |

I o Marque of check si la transicién es de reterno

La accion colo cers edtable cuando la trancicén e¢ de retorno

Finalmente se crea otra transicion entre la tarea “Ejecutar” y “Finalizar” que debe tener una
condicion diferente a la utilizada para la transicion de retorno de tal manera que se le dé
continuidad al flujo y este pueda ser terminado:

| y Editar * Bomr_° Salir

Iniciar } Nivel 1
Revisar 1 Revisar 2 } .
(Opcional) (Opcional) Nivel 2
Ejecutar } Nivel 3
Finalizar } Nivel 4
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En la consola de especialistas ASDK, en las tareas para cambios o requerimientos de servicio se
adicion6 el boton “flujo de tareas” para que el especialista pueda ver el comportamiento del flujo:

e —— |

<] Cédigo Nomibre £stado Fecha denicio FechaFin Grupo de Especialistas Especiz
) Detslisc 614 Iriciar Lo 23/10/2016 10:36:30  23/10/2015 11:09:30
) Detalla a5 Redaar 1

| Detallac 418 Finalizar m

Al dar clic en el botén “Flujo de tareas” se presenta el grafico correspondiente al procedimiento
de tareas:

g e Salir

Revisar 2
{Opcional)

Ejecutar

Finalizar

El especialista puede ir observando el comportamiento del flujo segun los colores de la tarea:
B Tarcaactva

I Tarealnactiva

Il Tareaterminada

En la grilla de tareas se va visualizando la fecha de inicio y fin de la tarea que se va activando:

U Cédigo Nombre Estado Fecha de Inicio Fecha Fin

] Detalies 919 Inicar Terminada 23/10/2015 10:53:23  23/10/2015 11:23:23
() Detales 920 Revisar 1 23/10/2015 11:23:23  23/10/2015 11:53:23
|| Detalles 921 Revisar 2

|} Detalles 922 Ejecutar

(] Detalies 923 Finalizar
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3.4 Plantillas para la creacion de casos

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 N [1 webasdk/ASDK/Main/Pages/ServiceCall.aspx v =
% Aplicaciones UktraVMC » View top... [ Question: How can L. % Send Ctrl-Alt-Del Tr.. %% Send Ctri-Al-Delete... »

Aranda SERVICE DESE &

E Guardar 0 Salir g5eleccionar L
eleccionar
amp

H Guardar coma Flantilla

% . ; Proyecto: Soporie
e Consulta preventa
o orsulta Prevenda BR
Dates Adiciana
7 Incidentes te ' =yl 2 Estado
neracion de instaladores - |
'¥ Problemas neracién de instaladores Jeremy pania | 5 ﬁ & Razon
4 Cambios _ = @' Tipo de Registro
[F s 1 Impacto || Sin definir v :Cnh:guril
| Urgencia Sin definir v Servitio
@ alsrmas ¥ — ' —
| Frioridad || Sin definir v Grupo de Especialista
¥ Base de Conccimiente ¥ | |Eapecialists
I3 Ressignacién ¥ ' | TaNs
b I ; T
= Cambiar Contrasena ¥* Jerarguia:
B Salir - ':I“*‘“"""'“

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

e Ingresar al sitio de administracion y configuracion de Aranda Service Desk BASDK.

MiISEioDasdh
JUDaT s Viewron. D Questom bow canl. 7% Send Cuan-Def Tr. I Send Cut-an

Aranda SENVCEDEX®

Tipo de mtenticacdn
ARANDA v

£,
o/

CONFIGURACION

s iiarse
Contraanta

Aceptar Cacelar (Oleide 1 contrseial

D £ e Schuaee Cop
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e Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion —
Plantilla.

‘ Aranda SERVICE DESK © Configuracian
[ tsawe ? editar i Borar

) Opeiones %  Hector Mareno 12/04/2015 11:06:48
<4 Configuracion Soporte [Soporte  v]
Grupos de Especialistas

Agqui podrad ingresar la informacidn sobre las plantillas
Ealanceo

Procedimientos - tareas

l Plantilla Plantilla

Interfaz

Configurar correo Categorda | Incidentes |

anef Arrastre un encabezado o codumna v solkar aqu'i PAra A rapar por &5 ooluemng

Maticias Hombre U uario

Plantilla corres IncDesadsdk Juan Guillerma Nifo

En la parte superior 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 opcién Categoria.

Hector Moreno 12/04/2015 11:06:48

. Soporte

Aqui podra ingresar la informacion sobre las plantillas

= Categoria Incidentes v
Arrastre un enca Problemas par por esa columna
Nomt Cambios u .
Requerimientos de Servicio I
IncDesatsdh Juan Guillermo Nifig

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

Aranda SERVICE DESK = Carfiguracidn

e En la interfaz de Nueva Plantilla se podran 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.
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[ plantilla para acciones programadas

Hombre | Nuevaplantill] |
Impacto | BAJD v |
Urgencia | BAJA v |
Pricridad | BAJA v |

Tipo de Registro | Incidentes |
Categoria | - |£€3
Servicio | v |
Grupo de Especialistas | v |
Especialista | v |

ANS | v |
Cliente | - |ﬁiﬁ
Compafiia | - |@ﬁ
Ci [ v Jia) "

Como se aprecia en la imagen anterior, los campos que se pueden predeterminar son:

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 segun 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 seleccién en esta opcion; 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 podrd hacer
ninguna seleccibn en esta opcion; los SLA que se pueden
seleccionar son aquellos que pertenecen al servicio seleccionado
previamente.

Grupo de
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 opcién; los Grupos de Especialistas
gue 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 podra hacer ninguna seleccion en esta opcion; los
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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.

Compafia Se puede predeterminar una de las compafias que se encuentre
asociada al proyecto.

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

e Guarde la plantilla presionando el boton Guardar de la barra de iconos horizontal superior.

Aranda SERVICE DESK @ Configuracion

3.4.1 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:

Seleccionar la plantilla a editar o eliminar en el panel central

Plantilla
Configurar carmea Categoria | Requerimientos de Servicio ¥ |
Banner
- Arrastre un encabezade de columna y soltar aqui para agrupar por &+ columna
Moticias
Plantilla comeo Hombre Usuario
Matriz pricridades PRUEEA APPLICATION ADMINISTRATOR |

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

Aranda SERVICE DESK ® Configuracion

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

e Sidesea eliminar la plantilla seleccionada dirijase al menua horizontal superior y de clic en
Borrar.

Aranda SERVICE DESK ® Configuracion
| DNLIE'.ID ?Edita ﬁ Barrar
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Los campos de interfaz son aquellos que permiten visualizar informacion de clientes, compafias
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 informacién puede ser visible para el especialista y cual no, igualmente,
puede agregar campos adicionales personalizados que solo apliquen para su mesa de servicio.

k :'.Cf:.}qxf.ﬂr.:—.-.-. padss T n“-‘vr‘\{“w"'f‘y)i

L T . T s

Cédigo del Caso: 44026

Chente Hoctor — v oeR Estado Regiitrad v
Compatia ARANDA COLOMBA v ‘3 .'.x Razen Nuevo v
a ~ ;_5 Tipe de Repstrn Ml v
Impacts | Alta . Categorie Arands Seftware Metrix - Requerimient v
rgencs Critica v Servico SOPORTE -
frondsd | Alna v Gruge de Especialstad | Dewwrolie v
Eipecuints Jeime Totren v
ot Soporte v
Jerarguis: Arands Scftaare Metric - Rageermmiesto
Descnpodn
(- e B Z HIA= e rovare sirerore (IE B EM M SIS ®
é Aranda
SOorTwant

Bienvenido, a continuacion la descripcion del caso.

Los campos de interfaz estan definidos en tres tipos:

ALLAS

HOMSRE
Departamento
TELEFONO LNO
CERECCION UNO
EXTENSION

[TELEFOND MOVIL

PAlS

Crdad
SUCURSAL
CORREQ
ELECTRONICO
NUNERO De
IDENTIFICACION

Sede

hmorera
Hector Mareso
SOPOATE
343554538

Colembis

hectar. moreno@arandasei.com

1024349187

DESCRIPCION

VIGENCIA
SOPOATE

viP
COMPARLA
CONTACTO
CERECCION?

1

ARANDA CCLOoMBIA
KRGE OSORIO

Avdas &1 Dorado 49 - 76 8d#
Xerex P 4

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

e Campos de Compainiia: Estos campos estan relacionados directamente a cada una de
las companiias creadas en Aranda Service Desk; la informacién que se presenta en estos
campos se puede visualizar en el sitio de configuracién de Aranda BASDK en el menu

Opciones — Compaifiia.

e Campos de Cl: Estos campos estan relacionados con los ClI 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
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Teléfono Movil Extension
Fax Cargo
Jefe inmediato Estado del Usuario
Sede Piso
Numero de Departamento Usuario Activo
Fecha de nacimiento Foto
Tipo de Documento Numero de ldentificacion
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 Localizacion
Contacto AD VENDOR1
AD VENDOR?2 AD VENDOR3
AD VENDOR4 AD VENDORS5
AD VENDORG6 AD VENDOR7
AD VENDORS8 AD VENDOR9
AD VENDOR10
CAMPOS DE ClI
Categoria Centro de Costo
Ciudad Compaiiia
Departamento Edificio
Estado Etiqueta de inventario
Fecha de Aceptacion Fecha de Entrada Compaiiia
Marca Modelo
Nombre de CI Numero de Departamento
Pais Perfil
Piso Sede
Serial Ubicacién

3.5.1Configuracion de los campos de interfaz

Para configurar estos campos de interfaz, debe seguir los siguientes pasos:
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e Entrar al sitio de administracion y configuracion de Aranda Service Desk BASDK:

MISSI0 D b

Pomawc cvec . D Questonsuw (. 65 Sed Crbartei T, {2 Send Ovean

Arande SERNCEDEX S

Tipo de smtentiimmin
ARANCA -
 susens

Comraseta

CONFIGURACION

Aceplar] Cancele  «Ofade & comtasaia?

D2 saets somare Con

e Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion —
Interfaz.

u

) Opunsren § APPLICATION ADMINIS THA TOR LI/SW2113 13041 Ve
o Comtiguincde CENTRAL DE SOPORTE Unidad de Servicio al Cliente PH CINERAL DE SOPORTT bt do Servicin o Climnie M ©
Grupot Oe Egepala Te swiren maddrer Mo nivaees fe e tempie 1 silleer @ fasseter It remper vaidies
falwrres
Frooadineresy -t
o | o
Tubden T
Tar e
et Suter *an S e
Natim oy Comnge ot Ctige
Pl o [ PO RS RO DT TIAMAKG
Nevu priovdindion [ oD et ans
Capres aScoroms = e o o 5
Mapwo e C P
L Compas ba¢ . [ O wougt o
:-)._ e S TR LIS RO G crmmr e v l
Come Comase
[ et v #
D¢ dr e Prgrw
[E e 0o %
ik 2o Uiesta
T ST AN T METAEND . L
Corfgaarin 02 murmi
a [ el sece v -
]

Dentro de la Interfaz se pueden realizar tres operaciones:

a) Asignar un nombre a los campos adicionales
b) Ordenar los campos visibles en la interfaz
c) Activar/Desactivar los campos visibles y/o obligatorios.

a) 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) y también los campos adicionales de las compafias
(AD_VENDOR1.... AD_VENDORN); para cambiar el nombre de estos campos adicionales se
deben seguir los siguientes pasos:
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Haga clic en la opcion 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.

| comnguraciontoterce |

Tablas  Usuarios 7|
Nombre Campo
—“EiEr ADITTORAL 0 ADCTORAL T0
Editar FECHA DE MACIMIENTD FECHA DE NACIMIENTD
Editar FOTO FOTO
Editar TIFD DE DOC LMENTO TIFD DE DOCUMENTO
Editar HUMERD DE IDENTIFIC ACION HUMERD DE IDENTIFICACION
Editar ADICIONAL 2 ADICIONAL 2
Editar ADICIOMNAL 1 CAMPD ADICIONAL 1
Editar ADICIONAL 3 ADICIONAL 3
Editar ADICIONAL 4 ADICIONAL 4
ADICIONAL 5 ADICIONAL §
Editar ADICIONAL & ADICIONAL &
Editar ADICIONAL 7 ADICIONAL 7
Editar ADICIONAL 8 ADICIONAL 8
Editar ADICIONAL 9 ADICIONAL 9

En la caja 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:

m

ditar ADICIONAL & ADICIONAL &

Mombre | CampoWikil

Guardar| |Cancelar

e Hacer 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 B ADICIONAL B

Mombre | CampoWikil

Cancelar

arandasoft.com
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Campo

Mombre
Editar HUMERD DE DEFARTAMENTO
Edital USUARIO ACTIVD
Editar ADICIONAL 10
Edital FECHA DE NACIMIENTO
Editar FOTO
Edital TIFD DE DOCUMENTD
Editar MUMERO DE IDENTIFICACION
Editar ADICIONAL 2
Editar ADICIONAL 1
Edital ADICIONAL 3
Editar ADICIONAL 4
Edital ADICIONAL 6
Editar ADICIONAL B

HUMERD DE DEFARTAMENTO
USUARIO ACTIVD

ADICIONAL 10

FECHA DE NACIMIENTO
FOTO

TIFD DE DOCUMENTD
MUMERD DE IDENTIFICACION
ADICIONAL 2

CAMPO ADICIONAL 1
ADICIONAL 3

ADICIONAL 4

ADICIONAL 6

CampoWiki

Editar / Detalles - Requerimientos de servicio

Cadigo del Caso: 28165
Autor Laura Cateherine Acosta Ochoa & Detalles - Cliente
Cliente [Angelica Guzman Murc ¥ |g§ @ 5 Estado | Relacionado a Cambio v - — aduzman 1
— - ampoWiki
EEITCEnE |ARANI}A COLOMBIA v | éa = x MR |CAMB|0 SOLICITADO INTERNAMENTE A | NOMERE Angelica Guzman Murcia
1 = ;25 Tipo de Registro |M.ai| = | Departamento | Control de Calidad
s TELEFONO UNO |7563000
Impacto || Baja hd ez [ Aranda Asset Management - Requerimie v | & DIRECCION UNO |Cra 11 No 93-53 oficina
Urgencia |Alta v | Servicio CAMBIOS Y= EXTENSION 313
— — TELEFONO 3108542494

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

Especialista Lyda Beatriz Buitrago Téllez v PAIS Colombia

Ciudad Bogota
AMNS g
| Cambios v < SUCURSAL Aranda Colombia

b) Ordenar los campos visibles en la interfaz

Sidesea 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 7|
Swbir Fila Bajar Fila
Hombre Campa Visible Obhigal
TTeaT TP T T R T = =
Editar Fecha de Nacimienbo Facha de Hacimésnto N =l
Editar Fotn Faito |- |5}
Editar TIFD DE DOC LIMENTO: TIRD DE DOCUMENTO L =l
Editar ADICONAL 1 Codiga de clisnte L |}
Editar ADICIOMAL 2 wp |l =l
Editar ADICIOMAL 3 ADICIONAL 3 L |5
Editar ADICIONAL 4 ADRCIOHAL 4 1 (5]
Editar ADICHONAL § CampaWiki Ll o
Editar ADICIOMAL & ANCIONAL & | =

c) 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 compafia; es decir, que sila informacion
en este campo no es ingresada, no se podra crear y/o editar el usuario o compafiia, segun
corresponda. En este punto también se puede definir que los campos sean visibles o no visibles
para el especialista dependiendo de la informacion que cada compafiia necesite para poder
gestionar un caso; para activar las opciones mencionadas anteriormente debe seguir los
siguientes pasos:

e 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 m
Subir Fila Bajar Fila
Hombre Campo [Vemie ooueal]
S il ke T = =
Ectitar ADICIONAL 2 wIP [} u
Editar ADICIONAL 3 ADICIONAL 3 o |
Etitar ADICIONAL 4 ADICIONAL 4 O o
Editar ADICIONAL § Campaiiki O O
Ediitar ADICIONAL & ADICIOHAL & L =l
Editar ADICIONAL T ADICIOHAL 7 L ol
Editar ADICIONAL B ADICIONAL B ] ]

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:
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Configuracion Interface
Tablas |Usa.u'lm: v |
Subiir Fila Bajar Fila
Hombre Campo Wisible  Obligat
Editar TIPO DE DOCUMENTO TIPO DE DOCUMENTD | @ =
Esitar ADICIOHAL 1 Codigo e clisnte || O
Edtitar ADICIOMAL 2 vip | o
Editar ADICIOMAL 3 ADICIONAL 3 [} O
Edditar ADICICHAL 4 ADICICHAL 4 @ O
Editar ADICIOMAL 5§ Campaviki E O
Editar ADICIOMAL & ADICIONAL & m] =
Editar ADICIOMAL T ADICIONAL T O O

Codigo del Caso: 28165

Autor Laura Cateberine Acosta Ochoas T Detalies - Cliente
Clatiibe Angelica Guzman Mac ¥ Fip & 4 Estada Relacionado & Cambés hd - = P
| : ik
Compafils |ooiuDa cOLOMBL, v |0 K Razén CAMBI) SOLICITADG INTERRAMENTE = T
F I = ‘5 ITips o Bagistra I ail vl '.Depurhmlnbw Conbrol de Calided
Il | | L - | TELEFOND UNO | 7563000
Imeactn || Baja . |Catemerts | Arands Asset Managemeent - Brgeerimic ¥ & | ‘ciRECCIdN LMo | Cra 11 Mo 93-53 ficiea
Urgencis ™ " Sarvicio CAMENE i _EHTEHSIDH _!1!
T - - - 2 : | TELEFOMO IIOES4I494
Priordad || Medie - Crups de Eipeciakitas SOPORTE - HOVIL
| Espeualsta [ Lyt Boatriz Buitrags Téllex v | pads Celombis
s 1 - | Ciudad Baqats
[ | Cambéos X | |SUCURSAL Arands Czlombis

e Para que el cambio realizado se aplique correctamente es necesario hacer clic en
dele=e=r, oste boton se encuentra en la parte superior izquierda de la pantalla.

Nota: Si se selecciona uno de los campos como obligatorio, al momento de crear un usuario o
una compafila 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
establecera obligatoriedad para el campo adicional CampoWiki (Adicional 5), de tal forma que
este campo siempre sera requerido a la hora de crear un usuario desde la consola de especialista:

Tablas [Usuarios ]
Subair Fiks Bajar Fila

Homre Camp Visible Obtigat
Eitar ADICIDHAL 1 Cotigo de clisnts 2 @ -
Editar ADICIOHAL T AP = O
Editar ADICIOHAL 3 ADICIOHAL 3 (] L
Editar ADICIOHAL 4 ADICIOHAL 4 = J
Editar ADICIOMAL 5 Campaiki ¥ m
Editar ADICICNAL & ADACIOHAL & =l (I
Edstar ADICIOHAL 7 ADICIONAL 7 2 o I
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| HMW‘

Datag Arands Datod perdonales ¥ de ubicaddn f Comantancd ¥ dates adicignales '||l' Campafia

=

e Para que el cambio realizado se aplique correctamente es necesario dar clic en el botén
guardar LElS=5=. que se encuentra en la parte superior izquierda de la pantalla.

3.6 Configurar correo electronico

Para cada proyecto es necesario definir la direccion 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 so6lo se puede establecer un correo por proyecto. Para configurar una cuenta de
correo desde Aranda Service Desk debe seguir los siguientes pasos:

e Ingresar al sitio de administracion y configuracion de Aranda Service Desk BASDK

B onent s v v D D e aan b (P ST SeTe Tr ., OF Teve Oweas

e Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion —
Configurar Correo

Aranda SERVIGE DB Lortguraniis

| thn P Sttnr B Doesncinr | S damcar

4
1T Oprises W APPLECATION ADSENESFRATON PRI BIIEIES B - Conlg i
o Lamguisan CSC (Central de Servicios Compartidos) .
LTI G goedrd crepr v maSRoen & narmang del osres BT & senicls de e
Babwoes

Procedriarszn - b

LT Y

| e
e

T L R L e

Nosras

.. . . . Muevo
¢ Dirijase a la barra de iconos horizontal y haga clic en D—

e En la nueva interfaz aparecen los campos necesarios para configurar la conexion con el
servidor de correo; los datos a diligenciar son:
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Servidor Nombre (hostname) o direccion IP del servidor de correo.
Nombre Nombre del servidor de correo electronico.
Cuenta Seleccione uno de los usuarios listados en el menu

desplegable; sélo aparecen listados los usuarios registrados
en el modulo Aranda PROFILE. Al seleccionar uno de los
usuarios, se asociara solamente la cuenta de correo
perteneciente a dicho usuario.

Contrasefia Contraseia para ingresar al correo.

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

Protocolo Protocolo que se implementara para el envio de correo
(SMTP/MAPI).

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

[Servider
outlook officed6s com

.I T A [

fombre ArandaQM
[cuenta [ ) )

. asc.colombia@arandasoft.com | Aseciar £
.cnntreseﬁa .
Puerto -
Protocolo SMTP L
Secure Socket Layer (S5L) #

Si desea editar la configuracién del correo, dirijase a la pantalla principal de la opcién Configurar
Correo; en el panel central seleccione la configuracion de correo que desea editar, luego, dirijase
a la barra de menu horizontal que se ubica en la parte superior izquierda de la pantalla y haga

clic en «# ssitar,

Si desea desasociar la configuracion del correo, dirifjase a la pantalla principal de la opcion
Configurar Correo y en el panel central seleccione la configuracion de correo que desea
desasociar del proyecto; luego, dirijase a la barra de menua horizontal que se ubica en la parte
superior izquierda de la pantalla y haga clic en | pessscaar Tenga en cuenta que una
configuracion 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).

arandasoft.com
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3.6.1 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 configuracién de correo que
aplique a todas las aplicaciones y modulos de Aranda; para ello siga los siguientes pasos:

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

Configuracion de entorno Aranda E ‘!‘

4
', T

.

‘ >Coaa |

e Haga clic sobre el botén Configuracion de Mailer tal y como se aprecia en la imagen
anterior; enseguida se cargara la interfaz de configuracion.

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados I

arandasoft.com



SOFTWARE

3 Conliguraciin servidor de correo electrdnico y plantillas. 3 =191}

sciones de 1a sate do ARANDA

t Nuevo 5 Edtar Ty Borrar N Acien [ Coccela | @D Asignar servidor por defecto
= Noaive
{Usee ) |
» 1 Piotocalo de coneo ok
[,- MAPY ‘e SMTP I
|mat arandazcet com L 2|
licamBo@arandascét com — |
* Lista de secvidicos de comreo
Norbeo ¥ Sexvadoe v Piotocolo v Pusto -
»(User sl atandstoll cor MTP

Coeliguracite sanvidor de coereo | Configua aessn plantilas de coxteo

-

«| l, »

Ccnul

e Para crear una nueva configuracion de correo, haga clic en , luego, diligencie
la informacion que se encuentra en la pestafia de Configuracion de servidor de correo:

Nombre Nombre de la nueva configuracion
Correo Electrénico

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

Servidor Nombre del servidor de correo
electrénico o Direccion IP del mismo.

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

Usuario Direccion del correo electronico del
remitente.

Contrasefa Clave para ingresar al correo.

Lista de Servidores de Correo Muestra un listado con las
configuraciones de correo creadas
previamente.
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Servidor por defecto Visualiza la configuracion de correo que
ha sido predeterminada para la consola
ASDK.
p . . N . . , | @ Aplicar
e Después de diligenciar la anterior informacion haga clic en el boton 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:

e En la interfaz principal de la opcion Configurar Correo, dirijase a la barra de menu
horizontal que se ubica en la parte superior izquierda de la pantalla y haga clic en

ﬁ Asociar
e En la ventana desplegada, seleccione una de las configuraciones de correo que se
visualizan y haga clic en [.i= Sslessionar,

i Aranda SERAVICE DESK CONFIGURACIONE Web Edition

| = seleccicns £ comar |
Armastre un encabezado de columna ysoltar aguil para BAGIUPAT [POr 253 Columing

Servigor Mombre

mailarandascdt. opm Tesk

outiook.office145. com Daniel test

STROATE, i, PRCAR. COM. MESA DE avuiba

SMTRGATE, 54, PRACAIR, COM Centrad 38 Soparts Emadl
BG:VIRTEXCOA . INTERSEQ. LOC AL FRUEB2S

SMTPGATE. SA. PRANAIR. C0A Frusba De Comeos Central de Soporte

Arrastre un encabezado de columna y seltar agui para agrupar por £5a columna

Servidor Hombire Nombre del Usuario

outlook.office 365.com Danie] test daniel. Zipa@arandasoft.com

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

3.7 Crear banner

En esta opcion 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 la imagen:
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= 2 C & | webasdkUsDE/ Defaulaspx
£ mplicaciones [ UmeaC - View top.. ) Cuestion Mowcan L. 59 Send Coi-aht-Del Tr. 437 Send Oi-Ai-Oelete.. ') AVIONES DE GUERRA [ MTeEMSE)2L0003] - ) Como

Aranda SEAVICE DESE™

W Requerimisnion de Senizic ¥ Carlos Andras Ry Proyecin: Sopone
-"jc-iim ®
Bienvenidas a la mesa de ayuda de Aranda Software
B Catenania ¥ ﬂ
& Canitoge de Servicion ¥
® Base de Conodmients ¥ | Registro de un caso
a Ver mis Detal z Complete toda la informecidn para la creacidn rapida de un can.
i Sale ¥ Tipo de Casa | Incidenie < Cambin ® Requenmeenty de Serviog

Para crear un banner debe seguir los siguientes pasos:

e Ingresar al sitio de administracion y configuracion de Aranda Service Desk BASDK.

3 MiSeiotasdk
| UG « View top. DD Queston bow L. 7% Send Carhan-Del Tr.. 7 Send OotaR

CONFIGURACION

Mceptor] Canceler] i0Wvide la conrasesia),

D aneta Selear Conp

e Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion —
Banner.

¢ En la barra horizontal que se encuentra en la parte superior izquierda de la pantalla haga

clic en D"_m

¢ En la nueva pantalla escriba el mensaje que desea que los usuarios visualicen (Recuerde
que el banner puede contener un maximo de 400 caracteres) y finalice haciendo clic en
E Suardar

Bienvenidos a la mesa de ayuda de Aranda Software|

Banner
(400 max.)
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e Para comprobar que el mensaje se ha guardado correctamente, en el panel central de la
opcion “Banner” debera aparecer el mensaje ingresado tal y como se aprecia en la
siguiente imagen:

Banner

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

Banner
Bienmvenidos a la mesa de ayuda de Aranda Software

e Unavezrealizado el anterior procedimiento el mensaje aparecera en la pagina de usuarios
USDK.

3.7.1 Editar banner

Para editar el banner, seleccione el ya existente y enseguida haga clic en . 5si=s | este botdn
se encuentra en la barra de menu horizontal que se ubica en la parte superior izquierda de la
pagina.

Aranda SERVICE DESK = Configuracidn

) Opciones ¥  Hector Moreno 16/04/2015 21:31:19
%4 Configuracion Soporte [Seporte ¥
Grupos de Especialistas

aqui podrd ingresar o modificar la informacidn sobre los Banners.
Balanceo

Procedimientos - tareas

Interfaz

Configurar cormeo

Arrastre un encabezada de columng y soltar agul para SErupar por &3 columna

Banner -

Moticias I Biemvvenidos a la mesa de ayuda de Aranda Softvarne I

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

3.8 Registrar Noticias

Aranda SERVICE DESK le permite registrar y configurar las noticias que seran 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 que esperar un tiempo considerable para

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados @tandasoft.ecom



Arandé"

SOFTWARE

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:

ArROOn SEVCEGES

1" Sobcasten ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR Proyecisc  CENTRAL DE SOPCRTE Uredicw iy >> Sobem,
M«m .
5 1 Incdertes = 0 Semrverndos a b Centrad de Sopone Unidad d¢ Servions o Clente Pases Hspancos
iy [ ¥ 0
ral i ¥
> Proyecss CENTRAL OF SOPORTE Unidnd de Servicha of Cliente M v
e s x| —
) Cekogo de Saracxe Descrnpivn
O g O e Y ARANDA NOTICIAS
- Cabegeries
& Vet s Detbey ¥
I i Teato de la rotca
- "

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

3.8.1 Configurar noticias

La configuracion de noticias en Aranda SERVICE DESK, permite al administrador activar el
modulo 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 configuracion BASDK.

3.9 Activar modulo de noticias

La configuracién del médulo de noticias en la consola de configuracion BASDK web, permite
habilitar esta seccién de informacién en la consola de usuario USDK.

e Ingresar al sitio de administracion y configuracion de Aranda Service Desk BASDK.

e Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion —
Noticias.

e En el area de trabajo de la consola se presentan: el listado desplegable de proyectos, la
configuracion general y el listado de las noticias creadas por proyecto.

Aresreies SEEVICE DESK © Gortigeecian

[ [ T —r— [ — FE——

e ] Arti Pt =
Grapers vhe Fupas caintas
e T N L LT PP
Procakrssion . jaress
b Moticias
e
e S a—
Cond g cormea
By rae v ol miklue Forme
Heaticias ® Geleris Ll b Firdsburan
Flarasia cosssn
L ==
Ca#pean mal o o fusd m Iu----l E
Wapeo o8 Cavgod Sdeonne
atan e S —
Chis Cigaro P P — P p——

[ i b Peien P e
LTS T Y et

e En la parte superior de la consola, seleccione el proyecto al que seran adicionadas las
noticias.
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e La primeravez que ingrese a la consola de configuracion, el médulo aparecera en estado
inactivo para todos los proyectos existentes.

Artil A1 .

Agni padid mgressr lis nobdiag.

Moticias

Canfiguracion General

Activar el médulo Formako

B Galeris Selectores Mirigturas

— a

e En la seccién Configuracién General de noticias del area de trabajo, seleccione la opcion
Activar el modulo, habilitando asi, la seccion de noticias en la consola USDK para el
proyecto escogido.

Noticias
Configuracion General

# Activar el madulo

Notas:

e Si el médulo de noticias es activado, pero no existen noticias para visualizar, la seccién de
noticias de la consola USDK, no estara visible.

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

3.9.1;,Como 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.

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

A. 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.
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MNoticia 3

Dascripe lon de nolcia 3

Moticia 4

Dresc rips ion de noticia 4

B. 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 da noticia 4

C. 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 cargara a medida que avance la visualizacion.
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Moticia 2

Descripcion de Moticia 2

i - [

e Seleccione un formato de visualizacion de la noticia para el proyecto especificado.
Noticias

Configuracion General

¥ Activar el médula [FDHT‘EDC- Q Galeria F Seleciores » Fimaturas ]

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

3.9.2 ¢ Como crear una noticia en Configuracion ASDK?

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

Nota: Por defecto, al abrir el formulario de nueva noticia, la opcién publicar aparecera activa.
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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 Descripcion 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 descripcion de la noticia no debe superar los 4000 caracteres.
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Tiempda de novedad de la noticia Dias

(4000 Mix)

Visualizacson de |3 nolicia en inicio de sesion Neticia prionitaria

Publicar Enmediatam rntn!ﬁé.il-ﬁlé 1EEE Em m (o]

120030 am
Ul de redireccidn N
060000 & m
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3008 p .
050000 p m
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3.9.3 ¢, Como incluir una imagen en el campo Descripcion?

e Toda noticia puede contener como maximo una imagen relacionada; para insertarla, en la

barra de herramientas del campo Descripcion seleccione Imagen =1

e Se habilitara la ventana Adjuntar Imagen donde podra buscar unaimagen local o escoger
una previamente almacenada, la cual sera insertada en la noticia.

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

e Seleccione la imagen deseada.

e Presione el boton Subir, para cargar la imagen en el listado; todas las imagenes subidas,
seran 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 imagenes
estan organizadas por nombre, tamafio y fecha en que se actualizé la imagen.

e Seleccione una imagen 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
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noticia, el usuario podra cambiarla de posicién, pero no podr4 modificar su tamafio 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 0 mas noticias.

Adjuntar Imagen

Tamafio méximo 200 KB, Dimensiones de 250 x 110 pixeles en formato jpg, gif, bmp, png, jpeg

Subir

Archivo Tamafo (Bytes) Fecha

arandawikl. png &712 17/10/2012 10:38:38 a.m.
Eesrning.pog 5122 18510/ 2012 10:35:40 &.m.
webcastd, png 11442 1771042012 10:35:18 a.m.

Aceptar | | Borrar -

3.9.4 Publicacion de la noticia

En este campo se definen los parametros de publicacion de la noticia en la consola de usuario
USDK.

Publicar Inmediatamente: al habilitar esta opcion, la noticia creada sera publicada de manera
automéatica en la consola de usuario de USDK sin embargo no se activaran las opciones
de programacion de fecha y hora de publicacion.
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Editar / Noticia
Titulo {240 Max) Moticia 1

B J U|E F H B tcrbecebfos Tme A~ &[S S F 8 4|
Descriporon de noticia 1

(4000 Max)

¥ Publicar Inmediatamente

Corden I:- Este ordenjprioriza la aparicién 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 publicacion no valida, no podra guardar la noticia.

Titule (140 Max) MNoticia 1

B 5 Il  E E = -lﬂurnhledelafutv Tam=| A = Jda » j= = i' &

Descnipeion de noticaa 1

Publicar Inmediatament

Qrden | 1 “ Ezte o PR abnl 2015 , recusrde gue gk

18 13 14 15 18 117 18 18

17 20 21 22 23 24 2% 28
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3.9.5 Definir el orden de aparicion de la noticia

En la parte inferior de la ventana Editar/Noticia, se encuentra el campo orden, alli, se asigha un
namero que representa un orden secuencial de aparicion del registro para su visualizacion
posterior en la consola de usuario de USDK.

Editar / Noticia

Titulo {1440 Méx) MNoticka 1

B I U !ll.tmdclafur'rarrv A-O-1S = iEE @
Descripoion de noticia 1

(4000 Max )

* eyblicar lnmegdiataments
Este orden prioriza la aparnicidn de la noticia, recusrde que EEbE arden va de acuerdo a la cantidad

S BT ¢ -

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 aparicion no se puede seleccionar.

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

Guardar borrador de noticia: si presiona el boton Guardar Borrador, la noticia no sera
publicada en USDK (aunque tenga habilitada la opcién respectiva), sino que quedara en estado
borrador hasta que se guarde en forma definitiva.

Nota: después de guardar una noticia, ésta aparecera inmediatamente en la lista de noticias,
donde se visualizara el orden, la fecha de publicacion, el estado, el titulo de la noticia y la
fraseinicial de ladescripcion; sila noticia se encuentra o no publicada, determinara la aparicion
de datos en la columna orden y fecha de publicacion.
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3.9.6 Listado de noticias

En la parte central del area de trabajo del médulo de Noticias, podra acceder al listado de naoticias
disponibles, donde podra editar una de ellas, establecer el orden de apariciébn de la misma o
eliminar uno o varios registros generados.

Listado de Moticias

|| Orden Fecha de Publicacidn Estado Titulo Noticia

O 1 16/04/2015 22:43:11 Publicado Moticia 1 Descripcion de noticka 1.,
@ 2 16/04/2015 22:43:35 Publicado Hoticia & Descripcion de Noticia ...
O 3 16042015 22:51:57 Publicado Hokicia 3 Descripcion de noticia 3...
o 4 16/04/2015 22:52:14 Publicado Moticia 4 Descripcion de noticia 4...

3.9.7 ¢ Como editar una noticia en Configuracion ASDK?

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

| Orden Fecha de Publicacién Estado Titulo Noticia

@ 9 16/04/2015 22:43:11 Publicado Noticia 1 Descripcion de noticia 1.
o2 16/04/2015 22:43:35 Publicado Noticia 2 Descripcion de Noticia 2.
@3 16/04/2015 22:51:57 Publicado Noticia 3 Descripcion de noticia 3...
o4 16/04/2015 22:52:14 Publicado Noticia 4 Deswcripcion de noticia 4...

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

Editar / Moticia

Titaile 80 Mda ) Hstxia 1

|[BE 2 0B WM eotter s A - Ja- 222 i@ d
Diescasprsnn e watezia |

L

200 Max|

¥ puiuer [rea dstarrane
Ordan | § Esis arden passs s apancian de li sotas, rMoAads gue ssls wden vé de acarde & b vt el

= .
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3.9.8 ¢, Como eliminar una noticia en Configuracion ASDK?

En la parte central del area de trabajo de la seccion de Noticias acceda al listado de noticias
disponibles y en el campo Orden, haga clic en la casilla correspondiente a la noticia o noticias
gue desea borrar o guardar como borrador.

e Si presiona el botén Borrar, se habilitara un mensaje de advertencia para confirmar la
eliminacion; si aprueba la accion, los registros de las noticias seran eliminados.

e Sipresiona el botén Guardar Borrador, la noticia no sera publicada en USDK y el registro
gueda en estado borrador hasta que se guarde en forma definitiva.

Soporte | sopone -
Agui podrd ingresar las noticias,
Moticias
Configuracion General
¥ activar el médulo Formatos & Galeria ) Selectoras O Miniaturas
Adicionar Noticia Buscar | P
Listado de Moticias
[/ Orden | Fecha de Publicacion [stado Titulo Hoticia
E 1 AT T 1004234 hm. Pubilic sdo Armnda WIKI Pataforss coaborative divefada coms ¢...
? 2 17100201 2 10:17:25 am. Pubiic ado Wz 4 Garvicion T1 con |50 20000 B pbjeting v alcance del weblast & pr...
2 AZI0/2012 10:43:32 s, Publicads Wb it 2060 BvaY B ESH O L iyoris e bt Compabing Utie! Bty Fiik...
ey B otias Sreds diferentes a ITD
4 1BAO2012 104922 aam.  Publicado ELEARMING Mataforma virtual que ofrece Aranda 50...
s I T 01912 pome. Publicado ASDE Hobicing MSDK Hoticiag...
L

Nota: Cuando el usuario elimina una noticia, si esta se encuentra publicada, dejara de aparecer
en la consola de usuario de USDK.

3.9.9 ¢ Como buscar una noticia en Configuracion ASDK?

Las noticias creadas, pueden ser consultadas en la consola de Configuracién 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:

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

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

e Defina el criterio de consulta en el campo de busqueda y presione el boton Buscar para
generar la consulta de las noticias.
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. iras ( gu“.,lweb ﬂ ]
Se encontraron 2 registro(s)
Listado de Noticlas
| Orden FechadePublicackn  Estado Tituto Noticia
| P Webcast Como lovar b mesa de umham:ﬂuwmrmwam
\ Fis 17/10/2012 10:43:32 a.m.  Putiicado ; : o o re Srass
A 2 171072012 10:17:25 aum. Pudiicaso Webcast Aeanca Estandarzingols B cbjetivo y acance ool webCast o5 peventar ala

mmm.zm.nm&m auSencia en un andito gene...

e Enla seccion 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.

3.10 Otros accesos
En esta seccién podra configurar, agregar o editar otros accesos dentro de la herramienta; estos
puntualmente son sitios web, los cuales pueden ser visibles dentro de la consola de usuario.

Para agregar un nuevo acceso, haga clic en la opcién Otros accesos, ubicada en el costado
izquierdo de la consola dentro de la opcién de configuraciones. Al ingresar de clic en la opcion

Nuevo M ubicada en la parte superior derecha y diligencie los datos a continuacion:

Nuevo [ Otros Accesos

MNombre (=) I

(400 max.)

Descripcidn (*) ‘
uUrl de redireccign (¥} |

Requiere autenticacién

Adjuntar Imagen !ﬁ ¥

n -

Para editar o borrar un acceso, seleccionelo y de clic en el boton Editar o Borrar segun
corresponda.
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D Opciones ¥

G} Configuracién
Grupos de Especialistas
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plantilla
Interfaz
Configurar correo
Banner
Noticias
Otros Accesos
Plantilla correo
Matriz prioridades
Campes adicionales
Mapeo de Campos Adicionales
Formularios de campos adicionales
Vistas
Case Creator
Dias de las Reglas
Notificacién de Encuesta
Configuracién de moneda
Reasignaciones
Turnes
Personalizar titulos

‘Configuracion de votacion

28/01/2019 11:34:44

Mesa de Servicios Tl v

Aqui podra ingresar o modificar la informacién sobre Otros enlaces.

German Hernandez

» Mesa de Servicios TI

Otros Accesos

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

= Inicig > Otros Accesos

HNombre: Descripcion Url de redireccion
[Ertempo Tl tiempo. Titp:/ Fvnetempo.com/_|
Peru 2l Diario hittps: //peruZ1.pe

| Pégina 1 de 1 - Total registros 2.

3.11 Configuracion de plantillas para correos

Para agilizar el envio de reportes con la informacién del caso, es necesario configurar una plantilla
gue 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 Unicamente desde la consola de especialista en la opcién “Enviar
correo electronico” como se puede apreciar en la siguiente imagen:

.~
i
L R B )

3T eIt e
e IR

Cédigo del Caso: 44
Rosurmen 1oes Nimess (4370

R et kL LR R

P2 er. e e e Iek Teer
Pusnte -
B e LR £

- Comar 2igpnio Beiw e sk Seaccora 3nheD N te meps ey oo
Comealin  pnaven couOmEA -
: Tamebe mbsens permide por oretws |3 W8
Impecte  Ana B DD AR LR AR wtmkcte-. BB AR EE 4
—— af ;
i Aranda
SOFTWARE

A commmmacion eacesm s wdermacsm detaliads del case 44710
e . eane No 44010 com Focks de apervmrn: Al 16 2017 4 capM
Dwerprm=

I otrespondersse ol Clionte et Auponno Beyse e Paira
do en 1a R’

cave Mok i

B0~ Aa2D8 |”

Para crear una plantilla, siga el siguiente procedimiento:

e Ingresar al sitio de administracion y configuracion de Aranda Service Desk BASDK.
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S MiSiiobasdh
Junaic o vVewrp. D Questonbownl. ¥ Sed CobdnDel Tr. 3 Send Cvbdk

Arande SEWICE DESK®

ARANDA v
Usuprre

?/

CONFIGURACION

Contrasaia

[aceptar] Cancelar (Otide ba contraseta®

N © ande Setmace Conp

-~

Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion —

Plantilla Correo.

Aramda SEEVICE DESK © Corfigracifin

T 1T
0 Opeizesa Mol Mones 1T 0E e 1D i o Flardiba e
il Conliguracitn Soporte [

Gruges de EBsenlidfitss Bqui pad-s sgeeame b conhgurms e de e piechiise de coores.

sl mioms

Prgupdmaio. -l

Fiarnike Configeracidn de Plantillas & Corres

M- Calrgasis | Incidem

Corfgune nzmea o :

e ATHTS i aabaTadd e CTAITOS | RN MAE AN BENES! o S ThaTrs

] mrwm Ay

= ————
WRNT [l nlader

e 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 Cormeo
|l:a‘lnania Incidentes ¥ |

&rasire un encabezado de columna v soltar agui para agrupar por esa columna
o o Mombre Asumto
L7 Test2 test/OPEHED_DATE/
prusta chu prusha

e En la barra de menu horizontal ubicada en la parte izquierda de la pantalla haga clic en

DNLF_“."D
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| |Seleccione el formato

® HTML ' Sin formato

Nombre Mail

, - .
Noinhre el Lssario Aranda Support Center Asociar &

Correo Electro I
PIRQSRCEnS asc.colombla@arandasoft.com

.As t i
. Resumen caso Numero /id_by_ & agregar Tag

[ | ¥ Por Defecto | -
| ICuerpo | 7 B } ‘5 Agregar Tag
0 % B B L U|A- O [Trestevionsficor -] BETE| WIS i

a”
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e En la interfaz que aparece, ingrese la informaciéon que corresponda segun la siguiente

tabla:
Formato Se define el formato con el cual seré 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 sera el usuario remitente del correo
de la lista de usuarios creada en Aranda Profile.

Correo Electrénico  Se registra la cuenta de correo electrénico remitente asociada
a la plantilla de correo. Este campo no es madificable ya se
utiliza la cuenta de correo perteneciente al usuario
seleccionado en la opcién 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 descripcion del
caso, etc.

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
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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
opcién Agregar tag la cual se encuentra en la parte superior
derecha del cuerpo, seleccione el registro a incluir y haga clic
en Aceptar. Si desea agregar mas datos, realice el mismo
proceso.

. o . E Guardar
e Para guardar la configuracion haga clic en

e Para editar una plantilla de correo desde la interfaz principal de la opcion Plantilla Correo,
proceda a seleccionar la plantilla del listado que aparece en el panel central y luego haga

clic en ﬂ al hacerlo, se podran editar los campos diligenciados al momento de
crear la plantilla de correo.

e Para eliminar una plantilla de correo desde la interfaz principal de la opcién Plantilla
Correo, proceda a seleccionar la plantilla del listado que aparece en el panel central y

luego haga clic en [#&.Bem=n.: | hacerlo, se podran editar los mismos campos que se
diligencian al momento de crear la plantilla de correo.

3.12 Configurar la matriz de prioridades

Cuando se atiende un numero considerable de incidentes dentro de un tiempo determinado, es
necesario establecer cuales 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 gestiéon 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 ve a continuacion:

Cédigo del Caso: 44210

Autor tensn ASomats . . 1 Detalles - Clionte
Clente fe A o Befarar ¥ p X IEstado Registrado v ALTAS casar.bejarans -
- - - 4 NOMORE (Cesar Augasto Bejaran:
Compefia | LRANDA COLOMBIA v O R  [Razin Huevo v Departaments
<t viP Tipo de Regutrs Mait v TELEFONO UNO |2
: : : DIRECCION UNO 3
Impacto Alta v Categona Registro caso Mail . 0 EXTENSION
Urgencia  [Bafa v Servioo SOPORTE V= ;t-ox\!(;‘fno
Friondad Alta v Grupo de Especalistas SOPORTL v pPals 'com-
Especalists APPLICATION ADMINISTRATOR 0 Cluded jBopid
SUCURSAL
ANS - :
al Cornulta v|® CORREC cesar.bejaranoDarands
: : ELECTRONICO |
Jerarquia: Registro caso Mal RUNERO D€

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

e Urgencia: tiempo de retraso aceptable para el usuario y/o negocio.
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En la imagen anterior se puede apreciar que un Impacto Alto + una Urgencia Alta arrojara 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:

e Ingresar al sitio de administracion y configuracion de Aranda Service Desk BASDK.

ISz i ok
Jumant vievnp. D Questan bow an L. 3 feut Cndn e b I Se ke

CONFIGURACION

Aorwtan| Conoriae| (OWMIe be cnetmmenia

D@ arnre Semeire Cop

e Desde la barra de iconos vertical izquierda de la consola, dirijase a Configuracion — Matriz
Prioridades.

Avrwrnehe SENNMCEOMSE © Confiqurambe

I_Hl..—l.-

T Dprieees #  Hador Hsess IIEAEELE 1372 i+ P pricr-icasien
 Lomgimean Soporte  [Spome w

Cimapezn 4w Erpacal el
LI

PR st e e - Faneal

Al il B e el I areilel e

r oot |
Inrartan -
Cosfgera coreo

Brrree foaiad targercis Rajs Urgercis Al Urgerucia Crifrs. |
| — tecs b " Baa " Baa .
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¢ Deinmediato, 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.
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Tomando como ejemplo la gréfica anterior,
columna Urgencia Baja, la configuracion quedaria asi:

al

visualizar

la columna Impacto, con la

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

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

= Sielimpacto es “Bajo” y la urgencia es “Critica’, la prioridad es “Media”.
= Sielimpacto es “Bajo” y la urgencia es “Media”, la prioridad es “Baja”.

= Sielimpacto es “Bajo” y la urgencia es “Personalizado”,
= Sielimpacto es “Alto” y la urgencia es “Baja”, |la prioridad es “Media”.
= Sielimpacto es “Critico” y la urgencia es “Baja”, la prioridad es “Alta”.

la prioridad es “Baja”.

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

guardar la configuracion haciendo clic en

E ‘Guardar

menu horizontal en la parte superior izquierda de la pantalla.

3.13 Campos adicionales

, que se encuentra ubicado en la barra de

Los campos adicionales de Service Desk, son informacion 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 configuracion BLOGIK o en su version Web BASDK; en la consola de
especialistas se encontrara en la pestafia Datos Adicionales:

Caso

Datos Adicionales |
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Existen dos tipos de campos adicionales:

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

Codigo del Caso: 44181

Los carmpos marcados con * son obligatorios.

* Cliente VIP HO
Wersidn &randa | Seleccionar_. |

Escalade a comercial |Seleccionar )

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 visualizaran asi:

Campos por Estado
* (5@ tomo sesion remota para el caso? MHo

Campos por servicio

Tiempo de desarrallo del reporte (man) 100

3.14 Configuracion de campos adicionales avanzados

Para configurar los campos adicionales, siga los siguientes pasos:

= Acceder ala BLOGIK:

’ Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacién

E) ARANDA v
= Usuario
‘ /‘/
# Contrasefia

CONFIGURACION

[Aceptar] [Cancetar] [c0Ivido la contraseda?]

‘_'\ © Arands Software Corp.
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= Enlaseccion de Configuracidn, seleccione la opcion Campos Adicionales:

D Opciones ¥
¢ Configuracion

Grupos de Especialistas

Procedimientos - tareas

Plantilla

Interfaz

Configurar correo

Banner

Naoticias

Plantilla correc

Matniz prioridades

l Campos adicionales

Vistas

¥=! Guiones

€ &

ER

[7°3 Consola de Usuario

«

fm Cambiar Contrasefia

«®  «

® Salir

= Una vez se encuentre en Campos Adicionales, proceda a hacer clic en Nuevo para
ingresar a la interfaz de configuracién para configurar el nuevo campo adicional:

Registrar para: [incidentes = [Bpciones Avanzadas|
Identificador @

Nombre del campo @

Tipo de dato [Teso B

T Obligatonio T visible ™ Guardar Histonal

N— [5] ocumenr

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

= 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 creacién de estos campos adicionales avanzados, Unicamente estara
disponible desde la consola web de configuracién BASDK):
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Registrar para: [incigentes =

Identificador @

Nombre del campo @

Descripaon del campo @

Tipo de dato [Texto E T Guardar Historial

Para el Espedialista: ™ Obligatono I~ Editable T Visible

Para el Usuario: [ Oblgatorio I Editable ™ Visible

Registrar para: en esta opcion, debe configurar el modulo (tipo de caso) al cual aplicara el nuevo
campo adicional; alli encontrard las siguientes opciones disponibles:

e Incidentes.

¢ 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 Catalogo de servicios.

e Identificador: cadena de texto por la cual se conocera el campo adicional (No
visible en la herramienta).

e Nombre del campo: cadena de texto con la cual encontraremos el campo en el
aplicativo.

e Descripcion del campo: en este campo se tendra que dar una breve descripcion
del campo, en la cual se indique un aproximado de la informacion que se tendra
que consignar en este.

e Tipo de dato: son los tipos de datos con los cuales se podra registrar informacion
en el campo que estamos configurando:

= Texto.

= Fecha.

= Lista.

= Paragrafo.
=  Check box.

=  Texto numérico.

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

Tipo de dato Lista v

"’w SACDANETT
[ Valor

Mavegaadn de paginas: E | Pagina actesl 1 de 1, registros 0 al O de 0.

Guardar historial: en esta opcion se definira si el campo adicional que se esta configurando
debera o no registrar las variaciones de informacién en el histérico del caso.

Las siguientes opciones de configuracion Unicamente estaran disponibles si se esta configurando
un campo adicional avanzado.

Para el especialista: lista de caracteristicas configurables; segun 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 visualizacion que se tengan sobre el campo adicional, en
caso de no tener permisos, no se podra ver el campo ni la informacién contenida en el mismo.

Parametros adicionales: aqui se deben configurar los parametros aplicables al campo adicional
ya sea tanto a un servicio de los asociados al médulo para el cual se esta 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, Gnicamente es necesario desplegar la lista
donde se veran reflejados los estados previamente configurados sobre el médulo en cuestion, lo
anterior funciona de igual manera para los servicios.

e Seleccibn de las categorias:
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Una vez completada la configuracion del nuevo campo adicional, al hacer clic en Guardar
aparecera un mensaje de confirmacion:

[ ~ El campo se creo satisfactoriamenteh

3.15 Mapeo de campos adicionales

En Aranda Service Desk, es posible configurar campos adicionales para el modulo de solicitudes,
sin embargo, una solicitud sera considerada un precaso, por lo tanto, dicha solicitud se utilizara
Unicamente como un insumo para el registro de un caso de otro médulo; por lo tanto, es necesario
realizar, adicionalmente, una conversion 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 modulos,
ademas, solo se podran mapear los campos 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:

* Ingresamos a la consola de configuraciéon BLOGIK.

Aranaia SERVICE DESK &

Tigim e asitontocmetbn
ARANDA v

[Aceptar [Cancefar cOfeida lu comtrasena?

£ Arende Softmare Carp

arandasoft.com
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= Alingresar, dirijase a Configuracion > Mapeo de campos adicionales

D Opcicnes =
& Configuracian
Grupos de Especialistas
Ealanceo
Procedimeenios - Lareas
Plantila
Interfaz
Configurar corres
Banner
Moticias
Plantills corres
MASTAZ prionidsdes
Campos adicionales
I Mapeo de Campos Adscionales
Westag

Case Creator

Dias de las Reglas
Notficacidn de Encusita
Configuracion de moneda

Reasignaciones

= Al seleccionar esta opcion, se despliega un listado con todos los campos adicionales
basicos creados para el médulo de solicitudes, y a continuacion aparece un listado con
los campos adicionales aptos para recibir la informacién contenida en los campos
adicionales de la solicitud.

APPLICATION ADMINISTRATOR 271072005 13:44:23

HELPDESK HELPDESH

Relacione cada campo adezional de Sehotudes a su correspandiente campo adicional em [noderte, Cambio & Reguerimients de servios

T

Fol R Ing e Cambags ‘Resquerimienios 9 Servicin

addPrecase] L L] "
addRaldPumens] L] L L
addRaldLsmtl L v -

= Lainformacién contenida en esta interfaz sera:

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

Filtrar la informaciin de Campos Adicionales por:

Soticitudes L Categorias Seryicios Estados Catef Sery L
+ | Buscar ﬂ Bajar Fita Saubir Fila

i e Identif ader Tipes & oy Tigo de Reghitie

Camps adcicnal | sEPrecaa Teats Saticituche.

ey il pumeenion 20 el i | Tewtes ruafrerion Saticatundes.

Campa adcicnal de s wid il Lisn Tatiortycen

b) Incidentes: este combo box corresponde a los nombres del listado de campos
adicionales configurados para el modulo de incidentes, los cuales contener la
informacién del campo adicional expresado en la solicitud.

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados @tandasoft.ecom



Arandé"

SOFTWARE

Filtrar la informacién de Campos Adicionales por:

Incidentes v | " cCategoras | Servicios | Estados '/ CatefServ L
¥ Buscar ﬂ Bajar Fils Subir Fils
Pruets campes adicionaldjes Pructalo dg) Fecha Incidentes
PABSS  CHITDES BAICRENAIES AIF MM Taals pmSRD IS bk
imtancrmsl Ustangrmal Lista Inciden e

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
informacion del campo adicional expresado en la solicitud.

Filtrar la informacion de Campos Adicionales por:

Cambrics ¥ Categorias ' Servicios ' Estados O Cate/Serv ¥
¥ | Buscar E Bajar Fila Subir Fila
Hombre Ederife: ador Tipa de Campo Tipa de Registre
Fecha Limite Fechal ymate Fecha C.aminos
Prissba de mapes cAmpes add Akl Tiuba Furmerion Critiier.

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 informaciéon del campo adicional expresado en la
solicitud.

Filtrar la informacion de Campos Adicionales por:

Requerimientos de ! ¥ ./ Categorias ' Servidos ' Estados ' CatefServ L)
7 Buscar ﬂ Bajar Fila Subir Fila
ke Ideritific ador Tiges i C gy Tigen e Regristro
CAWPD ADNCIONAL B PRUERAC MPOSADORS Texto Requenmiento: de Senacio
Facha Facha Facha Requerimisntens g Senvick
Lampo adiconal numerico RS £ ampoddiconalHumernico Texto numenion Requenméentos de Senacio

= 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 Cambicrs Requerimierios de Servicio
addPrecasel [ v | ¥ | CAMPD ADICIDNAL RS v
addFieldlumericl | Mapeo de campos adicionales ¥ | Prueba de mapeo camposadd ¥ | Campo adicional numerico RS ¥
addFielduistl | | | v ol
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= Una vez se configure esta opcidn segun la necesidad del proyecto, se debe hacer clic al
boton Guardar ubicado en la parte superior izquierda de la pantalla para que los cambios
realizados sean aplicados.

Aranda SERVICE DESK @ Configuracion,
H Guardar

3.16 Formularios de campos adicionales

En esta opcion podra configurar los datos de los campos adicionales de acuerdo a como lo desee,
esto se realiza a través del diligenciamiento de un formulario en el cual se completa la informacion
correspondiente a estos campos como, por ejemplo:

Tipo de caso
Categorias
Servicios
Estados

Para elaborar un formulario, de clic en la opcién Formulario de campos adicionales que se
encuentra ubicada al costado izquierdo de la consola dentro de las opciones de configuracion.

n Opciones *
o Configuracion
Grupos de Especalistas
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plantilla
Interfaz
Configurar correo
Banner
Moticias
Otros Accesos
Plantilla comeo
Matriz prioridades
Campos adicionales

Mapeo de Campos Adicionales

| Formulanos de campos adicionales |

. ., ) Muevo formulario
Luego de clic en la opcién Nuevo formulario *
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Nuevo formulario [>]

Nombre del formulario

Descripcion
Nombra el contenedor principal donde estardn tedas las secciones

Criterios campos HH [ ) Campos adicionales
Seleccione el criterio para Aqui aparecen los campos de
ordenar los campos adicionales Titule de la seccién acuerde al criterio seleccienado
para este contenedor

Tipo de caso

Seleccione - Texto de ayuda

Categorias

Arrastre los campos que desea ordenar en esta seccién
Servicios

Seleccione b

Nuevz i
Estados

Seleccione b

Categorias/Servicios

Seleccione b

=

Luego de diligenciar el formulario haga clic en Guardar.

Para borrar o editar un formulario, siga los pasos previamente explicados, seleccione el formulario
y luego de clic en Editar o Borrar segun corresponda.

Formulario Descripcién

Incidentes Incidentes capa m

3.17 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 informacion en una
sola grilla en donde se puede definir qué campos visualizar bajo algunas condiciones; ademas 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
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Para la creacién de vistas se debe seguir el siguiente procedimiento:

A. Ingresar a la consola BASDK

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacidn
ARANDA v
Usuario

Contraseiia

CONFIGURACION

[Acoptar| [Cancelar] [COIvido 1a contrasena?

N @ Aranda Software Corp

B. Seleccionar el modulo Configuracién > Vistas

¢ Configuracion
Grupos de Especialistas
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plantilla
Interfaz
Configurar correo
Banner
MNoticias
Plantilla correo
Matriz prioridades
Campeos adicionales
Mapeo de Campos Adicionales
Vistas
Case Creator
Dias de las Reglas

Notificacion de Encuesta
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C. En Vistas se encontrard la siguiente pantalla

Linea de atencion 123  |[Linea de atencién 123 v]

Configuracidn de Vistas

Categoria | Incidentes v |

Afrastre un encabezads de columng y soltar agul Para ATUDar por &5a columng

Hombire Descripeion

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

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

- Se encontrara una grilla en donde se obtiene informacién de la vista como nombre, y
una descripcién asociada a la misma.

D. Alcrear la vista, en la barra de herramientas apareceran los botones de edicion y borrado:

D Muewva f Editar ﬁ Barrar

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

k] uardas 3 Salic |
53 Vst ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 28/05/15 22:50:55
R e Linea de atencién 123
Campos
-
Condiciones
Categoria Incidentes A
[Mombre
Descripcién

Datos generales

- Categoria: se selecciona a qué tipo de caso correspondera la creacion de la vista.

- Descripcion: se realiza una descripcién de la funcionalidad, o la referencia que
tendria esta vista.
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Camipos | compara * |Adicionar

[ subirFila | | Bajar Fila

Amastre un encabegada de columng v soltar aqui pam AETUpar por €5 cpluming
Hombre

$€ ALiss DEL CLIENTE

¥ caTEGORIA

# comeo
3 compaiing

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

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

tategoria | Incidentes v
'[E.'a mpa ) Operador Valor  Operader Légica
7] K [C
Subir Fila | | Bajar Fila |
Arrasire un encabezsdo de columng v wolbar squi para Sgrupar por &4a columne

| Wombre Dperador Valor m;‘"'
% [

@ W esTano - Regiirads )

Condiciones

Se procedera a establecer las condiciones légicas 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: Sera la condicion de la herramienta (gj.: estado).

e Operador: Se tienen los diferentes operadores dependiendo el campo seleccionado (>,
<, =, ete)

e Valor: Se indica el valor que podra tener el campo.

e Operador lbégico: Se tienen los diferentes operadores légicos para conjugar las
condiciones con un or, and, etc.

e Adicionar: Al completar el campo; operador; valor y operador l6gico, se podra adicionar
la condicion e ir definiendo las condiciones con las cuales se realizara filtro en la blusqueda
de informacion.
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Categoria | Incidentes v
._camrlo ] Operador Valor  Operador Ligico

| { ¥ | Adicionar

[ Subir Fila | | Bajar Fila |

Arastne un ncabezhidc de oolumng v soltar Agui PArs Agrupar por & olumna
Nombre

Operador alor m‘:’
IR [
& R oo . )

Registrasio

Grupos de especialistas

Categoria: Se selecciona a qué tipo de caso se asociara el grupo de especialistas.

Categoria | Incidentes v
Grupos de Especialistas

Asooar ﬁ

Hembre

3 aplicaciones

Al tener las 4 propiedades diligenciadas, dirijase a la barra de tareas para guardar la vista
(Datos generales, Campos, Condiciones, Grupos de Especialistas).

; E Guardar a Salir

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

Linea de atencion 123

Linea de stencion 113 -

gl ool by e W TN

Cmtego s Ire bdeiray

| ETHTE LN SRl O (M CORRETRA SN B VD A PET A OO
il

Vi Jerre

D vigeide,

Vhis PERAD

| Fagne L de I - Totsd regaetras 1.
15 | Cami
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Dicho procedimiento se aplica para la creacion de cualquier vista de cualquier tipo de caso.

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

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

3.18.1 Configuracion de guion

Los guiones en Case Creator, permiten pre configurar todas las opciones en la creacién del caso;
cuando un correo se recibe en el buzdn de la cuenta definida, el caso es creado de acuerdo a los
parametros configurados en su guion por defecto.

= Ingrese a la consola BASDK vy dirijase a la opcion Configuracién - Case Creator
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i Configuracion

Grupos de Especialistas
Balanceo

Procedimientos - tareas
Plantilla

Interfaz

Configurar correo

Banner

Moticias

Otros Accesos

Plantilla correc

Matriz prioridades

Campos adicionales

Mapeo de Campos Adicionales
Formularios de campos adicionales
Vistas

Case Creator

Dias de las Reglas
Motificacion de Encuesta
Configuracion de moneda
Reasignaciones

Turnos

= Seleccione el proyecto sobre el cual se desea realizar la configuracion en la parte superior

izquierda de la pantalla.
IHELPDESH.

Case Creator

. ~ & Gu } . )
= Seleccione la pestafia £ ¥®" ¢ |a ventana que se habilita; luego en la parte superior

seleccione [Jnueve para crear un nuevo guion.

= Al seleccionar [ nuevo se habilita la siguiente ventana de configuracion.
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Configuracion de correo

Mambreg

Progecto HELPDESK Bugbar Vi)

Tipa Ihcidcnl! ﬂ Cligrite J}

Tipa de Registro || Chat | Estade [ Registrado |

Categaria r.) ANS | e

Serviog I W Agregar Tag |P‘ln L

" | Enviar correo de respuesta al cliente L""Lﬂ"" la creacion

el caso si el
Plarilla

|ﬁ-‘_§.a.-_.l-#J:]"""F".-:'“ 8-8 7 0 |FEE 3N ==

S — A A S | g‘ Hombre delafue = [Tam = | A = U5 = .d.plqueda-sel‘_f»:v.Esl:hddparuF\c- _..F -

I Date/

From'

ITof

ool

{ Messageld W
n.-?.u:.d- I Brnrit ] ~

# 4% O

A continuacion, se explican los campos a diligenciar en esta configuracion.

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

2

Autor del caso. Seleccionar la opcion
especialista requerido.

para buscar el

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 opcion para
buscar el usuario requerido.
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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.

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 items 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 Sien labase de datos no se encuentra registrado el correo

Respuesta al electronico de quien envia el correo, naotifica la creaciéon

Cliente del caso a la direccion del remitente eligiendo la plantilla
de correo a utilizarse.

(Nota: La creacion de plantillas se encuentra explicada en
la parte de configuracion — Plantilla correo )

= Para configurar la plantilla de creacion del Caso, realice las modificaciones que considere
necesarias en el espacio destinado a la edicion de la plantilla.

|
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Plantilla

Wb LDBARFB -0 RS O©-8 7 U FEE B S S
iE B = x % A 4 EF Mmbrtd:lﬂl’m'ham',ﬂ = I = Apbque dase C5! = | Estilo ded parrafo = | [ F =

Fedha: [ Datef
De: From/
Para: [ To/
H foc/
Message TD: I Messageld f W
B ridad- I Drbnwitu
< >
F £ O

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.

= Con la opcion Agregar TAG (descrita anteriormente) se pueden extraer automaticamente
datos contenidos en el correo electrénico recibido para la creacion del caso y agregarlos
a la plantilla de creacion.
e Primero, debe ubicarse en la plantilla de creacién del caso en el campo que se
requiera agregar el TAG.
e Segundo, seleccione el TAG que se necesita agregar al campo:

Para

De

CcC

Fecha

Asunto

Identificador del Mensaje
Archivos

Prioridad

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

Para TAG que extrae el correo electronico de destino del
mensaje recibido en el Buzon configurado en Case
Creator.

De TAG que extrae el correo electronico de origen del
mensaje recibido en el Buzon configurado en Case
Creator.
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€@ TAG que extrae los correos electronicos copiados del
mensaje recibido en el Buzon configurado en Case
Creator.
Fecha TAG que extrae la fecha de recepcién del correo recibido

en el buzdén 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
Mensaje correo, del mensaje recibido en el buzén configurado en
Case Creator.

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

Prioridad TAG que extrae la prioridad del mensaje recibido en el

buzo6n configurado en Case Creator.

Cuerpo TAG que extrae el cuerpo completo del mensaje recibido
en el buzon configurado en Case Creator.

= Al seleccionar cualquiera de los TAGS a agregar, estos se cargan en la configuracion de
la plantilla de la siguiente manera:

De: {From/

Para: [To/

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

» Alfinalizar toda la configuracién, se selecciona =l SR o guardar, se podra visualizar
el listado de Guiones creados en el proyecto en la Ventana de Guiones.
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| :;uim‘l,L Caso Mail

Arrasine un encasberado de columng v soltar Boull pArA AGTUpAr BOr S48 columna

Hombire

G

Havegacidn de paginas: | Pagina actual 1 de 1, registros 1 al 1 de 1.
[i_]ee] 10_| Ghange

3.18.2 Configuracioén Caso Mail

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

= Seleccionar la pestafia Caso Mail para habilitar la siguiente ventana:

| Activar Servicio

Sincronizacién Tiempe: |30 | Min.

Arrastre un encaberado de columng y soltar aul para APTUDAR POF &53 COlmna

Protocobo

Servidor Puerto Guion

En el recuadro sefalado en la imagen, se puede habilitar o inhabilitar el Servicio de Aranda Case
Creator para la creacion automética de casos con la opcion Activar Servicio; adicionalmente se
puede establecer un tiempo de sincronizacion para que el servicio, durante este tiempo, verifique
nuevos correos en el buzén y cree los casos respectivos.

= Seleccionar [ nueve en la parte superior izquierda de la pagina, inmediatamente se
habilita la siguiente configuracion:
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» Configuracion de correo

/- General -\ Filtro
| )

Nombre

Tipo Protocolo

'® pOP3 (Post Office Protocol) | O Map {Internet Message Access Protocol)

Opciones

Servidor | | Puerto [ 1]0]3

|/ No requiere contrasefia

Usuario | | Contrasefia | |

Guion | Creacion Requerimientos v

Seguridad |No security v |

| Borre los correos electrénicos de la carpeta o bandeja de entrada
|J cuenta para adicionar anotaciones.

Test Conexion

= Antes de realizar la configuracién del correo electronico, 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 podré
configurar la cuenta de correo en Aranda Case Creator. Los campos de configuracion que

se deben diligenciar se encuentran al seleccionar la pestafa J” General "'n

Nombre Nombre de identificacion de la configuracion del correo
para Case Creator

Tipo de protocolo En esta opcién, dependiendo de la configuracion del
correo electronico, seleccionar POP3 o IMAP.

Servidor Se debe diligenciar la direccién IP o Nombre con el que se
identifica el servidor de correo electrénico 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 electronico

contrasefa no necesitan autenticacion en la entrada, por lo tanto se

habilita esta opcion.

Usuario Cuenta de correo electrénico para la autenticacion en el
buzén de entrada.

Contrasefia Contrasefia del buzén de entrada del correo electrénico
(En caso de habilitar No requiere contrasefia no se debe
diligenciar este espacio).
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Guion Se selecciona uno de los guiones previamente
configurados para crear los casos con esta configuracion.

Seguridad Configuracién de la seguridad en el protocolo de correo
electronico.

Security
Implicit TLS/SSL

Borre los correos Esta opcion permite realizar una depuracién al correo
electronicos de la electrénico configurado, eliminando del buzén los
carpeta o bandeja mensajes que ya fueron creados como casos en Aranda

de entrada Service Desk.
Cuenta para Esta opcion permite adicionar una cuenta de correo para
adicionar las anotaciones

anotaciones

= Al diligenciar todos los campos necesarios para realizar la configuracion del correo

. . Test Conexi : >
electrénico, se debe seleccionar L_"822=CMeX10N | hara 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.

Aranda SERVICE DESK CONFIGURACION® Web Edition

Connecting Implicit to imap.gmail.com:293... '
'‘Authorizing as '

'3981 messages found. '

'Successful connection

= En el caso de la configuracion de un correo IMAP, se habilita una opcion llamada Carpeta

Contrasena
ssssssssses

Carpeta -
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, 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

: Aranda SERVICE DESK CONFIGURACION® Web Ec '—ﬂl

| EE Saleccionar @ Carrar

Inbox

Notes
Personal
Prueba ACC
Recibos
Sent
Trabajo
Viaje

e

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

3.18.3 Creacion de filtros en Aranda Case Creator
j Filtro

En la pestafa

Carpela

Personal

1‘\. de la misma ventana de configuracion, se pueden afiadir excepciones,

a partir de cierto texto en el asunto de los correos, en la creacion de casos desde Aranda Case

Creator.

= Se pueden incluir correos para la creacién de casos en la seccion Incluir.

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

» Ingresar en el campo en blanco, una palabra clave que se encuentre en el asunto del

correo:

X |s RE

x

= Luego, se selecciona la opcion La para que esta palabra sea afiadida a las opciones a
incluir para la creacion de casos:
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incluir
X (& Rrg x
RE |

= Es posible excluir correos para que no se creen casos seleccionando la opcion Excluir.

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

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

X & Rv X

Luego, se selecciona la opcién L para que esta palabra sea afadida a las opciones a incluir
para la creacién de casos:

Excluir

X

Guard
= Para finalizar la configuracion, hacer clic en k] Guardar
= Al guardar, se podra visualizar la configuraciéon en el Ilstado de correos creados.

| Guion .,'- Casor-'lail-\

] Activar Servicio

Sincronizacidn Tiempo: Min.

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

Hombre Protocola Servidor Puerto Guion

3.19 Dias de las reglas

Esta opcién permite incluir el nUmero de dias que deben transcurrir para la ejecucién 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 configuraciéon

> Dias de las reglas, alli se indican los dias que deben transcurrir para que se ejecuten las reglas
gue se definen en Itil > Reglas.
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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.
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= 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 > pestafa > Itil > Reglas
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= Para crear la regla, seleccione >Nuevo:
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Aranda SERVICEDESK * Configuracion

¥  APPLICATION ADMINISTRATOR 27/05/15 09:16:20

@‘M,_ ¥ ¥ Mi Proyecto _Mi Proyecto v
<] Guiones ¥

En la rejdla que esta viendo 3 continuacidn se hista la informacidn de las reglas ¢

—
Chente Grupo '

. Arrastre un encabezado de columng y s0Itar U PAra agIupar
Usuanos por Proyecto Activo  Regla  Condicién

Causas problemas 9 0 ESTADO = £n Proces

Causas relaciones I @ 52 ENRUTADO =1

Reglas ‘ PROGRESO »= 100 AND (ESTADO =

. d® 64 Reactaco ORESTADO « REGISTRADO
Area de Nagocios 0 FSTADN = £N PROCESD

= Seleccionar la Condicién 3 > seleccionar FECHA SOLUCION DIAS

- C . wocalhost u

- A

.* - - . mtu rTis e s e

Mi Proyecte

Tiges de Moot RN .
Tips e comd e

bererape SUPIIE

- B A thaid velw

Lonp e —
A L3 Al . ThE »
Cai

B
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PLCHA D€ AT ENCON
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FECHA MALBA DL ATINUCM
FICHA MATIMA T8 STLN0OM

BON G Beans woMIRT OAN B0 MANBOONES Gue Sefed (o) (T e C v Cl)

MDA MOTA

MR NOTA P Al

= Seleccionar < Now y hacer clic en Adicionar para crear la condicion.
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= Después de haber aplicado la condicion, dirijase a la pestafia Config. de acciones, luego,
en Tipo de Accién seleccione MODIFICAR ITEM, y haga clic en el signo &

Aranda SEAVICE DESK © Corfiguracidn

En—hl_." mgﬂt Emﬁﬁ
1 Beglas  APPLICATION ADMINISTRATOR 27/05/15 05:19:43
Config. de condioones

Mi Proyecto

Tipo de Accién || MODFICAR TEM -|E

| tortre Orden
Selecgorar . MODFICARTEM 1

= Haga clic en Seleccionar en la lista de Estados, en este ejemplo se selecciona Cerrado,

luego seleccione la razén que acompafiaré el caso y finalice haciendo clic en el icono de
Aplicar cambios.
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= Para finalizar la regla, clic en Guardar
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Con la configuracion 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 autométicamente los cambia a estado Cerrado con la razén definida en la
regla.

3.20 Notificacidn de encuesta

Esta opcion permite configurar el envio de notificaciones para encuestas que se encuentren
pendientes; esta notificacion se enviara 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 incluira 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 o0 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: bem e dlaye | sce (nodme =

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

= e B

Para configurar el envio automatico de este correo debe seguir los siguientes pasos:

= Ingresar al sitio de configuracion de Aranda Service Desk BASDK

Arande SERVICE DESc®

Tipo de satemiavsn
ARANDA -
Lsumna

Contrasesa

CONFIGURACION

Aceplar; | Canceler ¢Olvidw le contressfia?
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= En el menud de laizquierda seleccionar Configuracion -> Notificacién de la encuesta

Aranda SERVICE DESK® Configuraci
71 Opciones ¥
< Configuracion

Grupos de Especialistas
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plantilla

Interfaz

Configurar correo ‘
Banner

= Para hacer uso de esta opcion, se debe activar el médulo de notificaciones tal y como se
visualiza a continuacion:

= Al activar el modulo aparecera la siguiente interfaz:

Programacion

Configuracion General

Estado * Activo ' Inactivo

Penodioded Diario v

Frecuencia |2 Dia(s)

Intentos (20

Epecutar desde: BIO12018 Jus) Hora de ejecucidn: [120000em |

Configuracion del Mensaje

Asunto:

Encuesta de Satisfaccion

(140 max)
Para Aranda SOFTWARE cs muy importanic su retroalimentacion, por ¢so Ic invitamos i
responder Ia (s) encuesta (s) pendiente (8) .

ﬁ'fo”;t. Agradecemos la atencion prestada,

Cordialmente,

» Para configurar correctamente la encuesta, se deben diligenciar las siguientes opciones:
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Frecuencia Se refiere a la frecuencia en la que se enviara la notificacion de la
encuesta, la cual puede ser diaria 0 semanal.
Dias La seleccion de dias se habilita al elegir que la notificacion de la

encuesta se envie con una frecuencia semanal; los dias
seleccionados seran aquellos en los que se enviara la encuesta a los
usuarios.

Repetir Cada Si el usuario aiin no ha respondido la encuesta se puede definir cada
cuanto se enviard de nuevo la notificacién; dependiendo de la
frecuencia que se tenga seleccionada, esta opcion se puede definir en
dias o semanas.

Intentos Se refiere a la cantidad de intentos en los que se enviara 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
automaticamente por la herramienta y dependen del usuario a quien se envie la
notificacion.

= Clic en el boton Guardar para guardar la configuracion.

3.21 Configuracion de moneda

En la Consola Blogik, se encuentra la opcion de Configuracion Moneda, de tal manera que se
pueda configurar el formato de moneda, cambiando la configuracion regional del servidor.

= Para realizar el cambio al formato de moneda deseado se debe ingresar a la opcion de la
Blogik llamada Configuracion localizada en el panel izquierdo de la aplicacion.

= Seleccionar la opcién Configuracion de moneda; inmediatamente, aparecera una nueva
ventana como se visualiza a continuacion:

|
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Configuracion de moneda

Configuracion de moneda

Seleccione una moneda Peru - PEN v Il
Libya - LYD -
Ejemplo Liechtenstein - CHF
Lithuania - EUR

Luxembourg - EUR

Macao 5.A.R. - MOP
Macedonia (FYROM) - MKD
Malaysia - MYR

Maldives - MVER

Mexico - MMM

Mongolia - MNT

Morocco - MAD
Netherlands - EUR I

New Zealand - NZD

Micaragua - MIO

Morway - NOK

Oman - OMR

Panama - PAB

Paraguay - PYG

People’s Republic of China - CHNY

Peru - PEN -

= Seleccionar el formato de moneda deseado; a partir de alli, el costo del especialista y
demas valores solicitados en la herramienta tendran el formato de moneda seleccionado
tal y como se aprecia a continuacion:

Configuracion de moneda

Seleccione una moneda | Macao 5.A.R. - MOP T |

Ejemplo 1.234,57 MOP

= Configuracién Seleccionada:
P ———

¥]

|

;I
[
I
:

Ei

e
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Para la configuracion 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).

3.22 Reasignaciones

Las reasignaciones permiten, realizar el movimiento masivo de los casos abiertos de un
especialista a otro, configurando razones, tiempos de inactividad (fechas).

El moédulo 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 solucion
de dificultades.

Antes de utilizar el médulo, se deben configurar las razones de reasignacion de casos, y estas
deben estar asociadas a algun proyecto.

3.22.1 Mdédulo de Reasignaciones en la Consola de Configuracion
BASDK

Para configurar el modulo de reasignaciones se seguirdn los siguientes pasos:

= Acceder alaBLOGIK:

CONFIGURACION

Aceptar Cancelar (Olvido la contrasedia?

# 2rands Software Carp

= Posteriormente, en la seccion de Configuracion, seleccionar la opcion Reasignaciones:
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~ Nigura
Grupos de Especialistas
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plant:lia
Interfax
Configurar correo
Banner
Noticias
Plantilla correo
Matriz priondadies
Campos adhcionales
Mapeo de Campos Adicionales
Vistas
Case Creator
Dias de las Reglas

Notificacion de Encuesta

Configuracian de monecda
Beasignacsiones 1
Razones I
De Cazos |

Ay Fim

S srsmeesyer sy

NOTA: Para poder hacer uso del modulo 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.

—y
=

REATE REASSIGNMENT

CREATE ROUTING CALFSES
DELETE REASSIGNMENT
DELETE ROUTIMNG CALISES
UPDATE REASSIGNMENT
UPDATE ROUTIG CAUSES
WiIEW REASTIGHMENT
VIEW ROUTING CAUSES

i ) »

Bceplar | Tedors I_: el i

Los permisos requeridos para hacer uso del médulo de reasignaciones desde la consola de
especialistas ASDK seran:

= REASSIGN CASES.
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r.i— Mueévos permisos E

I-|'I L -] I';llll'.:'!l. ¥ 3 i 1 2 L L] T‘V"_

REASSIGM CASES

De vuelta a la configuracién del modulo de reasignaciones, se encontrardn las siguientes
opciones de configuracion:

3.22.1.1 Razones

En esta seccién 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 médulo también se podran asociar las razones de reasignacion a los proyectos.

Razones
Los campos marcados con * son cbligatorios

* Razon

* Descripcion (Max 250 )

m 6 Cancelar

|| Razén de reasignacién Descripcion
[ Incapacidad Beneficio que la ley otorga a un trabaj... Ver Proyectos =
[0 Licencia Situacion que afronta el trabajador par... Ver Proyectos &
¥ Luto Muerte de Familiar... Ver Proyectos &
[ vacaciones Descanso Remunerado... Ver Proyectos =
[ viaje El trabajader se encuentra fuera de la ... Ver Proyectos =
[ [E] 1 esgin= 1 de 1 - Total registros 5.

ASosiaE

Creacidén de razones: para crear una razon del modulo, simplemente se debe agregar el nombre
de la razén a configurar, y realizar una breve descripcion de la misma,; al utilizar esta opcion, la
razon que se cree estara asociada automaticamente al proyecto sobre el cual se esté trabajando.

03 CaMBOe Mas(ad0a (an * tan sdiastarag

* Bazen Raxon No 1

CondQuracan Oe a3 ralones de
rORTGARION

& Cancelar

Asociacion de razones ya existentes al proyecto: en caso de querer asignar una razon ya
creada, se debe hacer clic sobre el botén 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)
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Seleccione las razones que desea adicionar,

#  Rardn de reatapraciin  Desoripodn
#  EaxnNc1 :mwm%wm

..‘ | Pégina 1 de 1 - Total registros 1.

[Pagwes porpigi]s

/== -

Una vez seleccionada, se habilitara el boton Asociar, con lo cual quedara asociada la razén al
proyecto actual. (SELECCIONAR LAS OPCIONES MENCIONADAS EN LA IMAGEN)

Desasociacion de razones ya existentes al proyecto: en caso de querer desasociar una razon,

se debe seleccionar la misma en la ventana de configuracion, posteriormente se habilitara el
boton de Desasociar.

£az0n 30 reevgracon Descripemn

moapecded Seration que ey S2g & e TS0 Yer Proyectoy =

Licencia YT NON e MTOR € T RN D Yot Provectos Z
Corfguraion te U aIone e feaga Yer Proyectos 74

B el Deuamd demurea % Yot Proyectes Z

Nave T wabajador s ercuents fues de & Yer Proyvectes =

Bgu | Pagea i de 1 - Total regatros §

BT | TR

En la lista de razones encontramos las siguientes opciones por cada razon:

Ver Proyectos: muestra el listado de proyectos en las cuales se tenga asociada la razon que se

, . , . ., Ver Pro 05
esté validando: El botén designado para esta opcion es:
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Estos son los proyectos asociados a la razdn Incapacidad , si quiere asociar otro
proyecto seleccionelo.

J Seleccionar todos

#¥ HELPDESK # Prueba

En este menu, se podran asociar o desasociar, segun corresponda, las razones de los proyectos;
para hacerlo, solamente se debera seleccionar o quitar la opcién del proyecto para el cual se
dese realizar la accion segun corresponda, no se requiere hacer clic en ninguna otra opcion ya
gue no se activara ningun botén para guardar.

Editar: el segundo bot6n disponible en la lista de razones corresponde a la edicién de la razon;

el botén designado para esta opcion es: % ; al hacer clic en este boton se cargara la informacion
de la razén en la interfaz de creacién de las mismas.

Kai

Lot campos martados con * son oblgatongs
" Rigan InCapaciiad

Benebos gus 13 ey oloiga 3 un Tadaadar

| Gasrdar RS

" Desonpoon (Mas 250 )

Al realizar las modificaciones deseadas, se debe hacer clic en el boton Guardar para que estas
mismas sean aplicadas.

En este modulo se podran configurar los especialistas que se deben inactivar, y por tal motivo no
deben recibir casos nuevos. Al ingresar al modulo se visualizara la lista de reasignaciones:

3.22.1.2 Casos
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neasigiiacion e a505

* Pendientes por Ejecicion En Ejocucion Epecutado Filtrar

Cspecialnts » nactivar Fecha de Inico Fecha Fin Razon de reasignacion

NG Bay reghtios Dan mostrar

Al hacer clic en Adicionar, se desplegara la siguiente interfaz:

*Expecolsts 8 NOTIVST  DECIER0LIO D *Desde  yvaimers M) "Mt sgeons 15}

* wcapecemt ° Zsgror of Aespensadie o Grgo [l ¥ Envar carreo de noticacke )

P53 cotEacum m ADACI SOND TITVE

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 iniciara a aplicar la reasignacion de casos.

e Hasta: Fecha final de la reasignacion de casos.

e Razodn de reasignacion: Se debera elegir de la lista de razones asociadas al
proyecto el motivo por el cual se realizara dicho proceso.

e 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 configuracion, en la parte inferior se listaran (si asi se desea,
mediante la aplicaciéon 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 boton mas (+) para agregarlo a la configuracion de la reasignacion; en
caso de utilizar esta opcion adicional, se debera tener en cuenta que la configuracién individual
por modulo tendr& prioridad sobre la configuracion general.
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e e e [ T e Cane T 3¢ e .m“"
P e B Sgte o gl Je g B B
L F b e B e e &
EEE Phges 1 & 1 - Total regatres 3
== -

3.22.1.3 Aprobaciones

El modulo de reasignacion de aprobacion tiene la funcionalidad de “inhabilitar” al usuario
especialista en caso de que este haga parte de algan grupo encargado de votaciones de cambios.

|'\.".I'|..| iIF=-LW LR} .l."l'..l.'-ll...........
=

* pendientes por Epecucidn En Ejecucidn £ jecutado Filtras

Enpeec nadinla & inua tew e Fegha e e by Fecha Fin Rapon de resiapracion

V) By P TIArSr P PSR

Al hacer clic en el boton Adicionar se desplegara la siguiente interfaz de configuracion:

“Expecisiets & mactver E Desde g e 1]
Y Earie de remgnacoe Erisr COeTED d-.l-':'l':r:-:-'a

=

Agrupacion de servicios: mediante esta funcionalidad, la solucion permite realizar la agrupacion
de servicios en carpetas para que sea mas facil la blisqueda de los mismos. Ej.: Realizar la
agrupacion de los servicios mas recurrentes.

arandasoft.com

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados



3.23 Turnos

Esta funcién permite configurar y fijar al especialista su respectivo turno

parametros configurables, los cuales son:

e Nombre

e Descripcion

e Grupos de especialistas
e Ejecutar (Desde y Hasta)

Agregar nuevo turno
Mombre

Ej: Mocturno
Descripcién

Ej: Turno que aplica para los especialistas de la mesa de servicio...

Grupos de Especialistas
1. Escoja un grupo de especialistas:

Arandé"

SOFTWARE

. La opcion cuenta con

) Gestor de Requerimientos de

) Aplicaciones ' Bases de Batos L Ccap \ ECAB
' Gestor de ) Gestor de ) Gestor de
Cambios Incidentes Problemas Servicio
) Mesa de Servicio ) Mesa de Servicio ) Rades
Infrasstructura Nivel 1 Nivel 2 i
') Seguridad
Ejecutar
Desde | | Hasta |

Horarios

Este parametro permite configurar las caracteristicas del turno respecto al horario, periodicidad

de este y una breve descripcion.
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Agregar un nuevo horario &
Nombre
Ej: 7 x 24
Descripcion
Ej: Horario completo...
Lunes Martes
Inicio B Fin B Inicio B Fin B
I & | o] I & | o]
Miércoles Jueves
Inicio B Fin B Inicio B Fin B
I ol o] I & | o]
Viernes Sabado
Inicio Fin Inicio Fin
I el o] I & | e}
Domingo
Inicio Fin
I @ o]

m Guardar y Afiadir Y€ ==

Afnadir especialistas al turno

Esta opcion permite asociar especialistas al turno previamente creado, para adicionar un
especialista, haga clic en el boton Adicionar Usuarios y culmine el proceso con el botén
Finalizar.

Especialistas asociados al turno
3. Afiada los especialistas que apliquen con el horario seleccionado

==
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Esta funcién permite configurar la visualizacion o no de los campos Usuario, Cl, Compaiiia y
namero de caso en la consola de usuario, la visualizacién o no de estos también se puede
configurar por categoria de caso, sea requerimiento, cambio, incidente, problema o solicitud.

Personalizar titulos

Puede personalizar los titulos de los campos que aparecen en el formulario seleccionado.
Los cambios tendran efecto desples de iniciar sesién en la consola.

Afiadir titulo Configurar interfaz

Puede ocultar las siguientes opciones
disponibles en la consela de usuarios
finales:

1. Seleccione un tipo de caso:

Requerimiento de servicio v

2. Desmarque la pestafia que desea
ocultar:

3.25Configuracion de votacion

Filtrar por:

Campo

Grupo de trabajo
Comentario
Estado

Pais

Ciudad

Sedes

Edificio

Piso

Alias

Direccion uno

Direccion dos
4

=
COMPARIA
Sin definir
Sin definir
Sin definir
Sin definir
Sin definir
Sin definir
Sin definir
Sin definir
DIRECCION

Sin definir

=]

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

Sin definir

o Afiadir titule

Formularic  Idioma

Usuario v

Visible

o

L4

L]

En esta opcion es posible configurar los campos que se visualizaran en el correo electronico
cuando el caso es creado. Dentro de esta opcion hay unos campos obligatorios que por defecto
se encuentran alli y también hay unos campos opcionales que pueden habilitarse o no.

Para ingresar a esta opcion haga clic en la opcion Configuracion de votacion ubicada en el
costado izquierdo de la consola dentro de las opciones de configuracion, luego haga la

configuracion deseada y haga clic en Guardar.
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Aranda SERVICE DESK @ Configuracio
E Opciones ¥ German Hernandez 28/01/2019 9:00:46
) Configuracién » Mesa de Servicios TI  [Mesa de Servicios Tl v

Grupos de Especialistas
Balancea

Procedimientos - tareas

Plantilla

Interfaz.

Eerifzimr e Seleccione los campos que desea sean mostrados por correo

Banner Campos Obligatorios
Noticias Descripcién
Otros Accesos Proyecto
Plantilla correo 1d del Caso
Matriz prioridades Campos Opcionales
Campos adicionales

¥ Asunto

Mapeo de Campos Adicionales
= () campos Adicionales

Formularios de campos adicionales

¥ otas Publicas

Vistas
Case Creator I Adjuntos

Dias de las Reglas ¥ Mostrar Participantes De La Votacion

Notificacion de Encuesta

Configuracién de monsda |l suerar

Reasignaciones
Turnos
Personalizar titulos

Configuracion de votacion

Grupos especiales

3.26 Grupos especiales

En esta seccibn podemos crear y configurar distintos grupos ya sea para tener algunas
preferencias o asignarle ciertos privilegios o permisos e identificar a estos grupos.

Para crear un grupo especial, haga clic en la opcion Grupos especiales ubicada en el costado

izquierdo de la consola dentro de las opciones de configuracion.

% Configuracién

Grupos de Especialistas
Balanceo

Procedimientos - tareas
Plantilla

Interfaz

Configurar correo

Banner

Noticias

Otros Accesos

Plantilta correo

Matnz prioridades
Campos adicionales
Mapeo de Campos Adicionales
Formulanos de campos adicionales
Vistas

Case Creator

Dias de las Reglas
Notificacion de Encuesta
Configuracion de moneda
Reasignaciones

Turnos

Personalizar titulos

Configuracion de votacion

[Grupos especiales |

Gestion por Contratos
Acciones programadas

Agrupacion de Servicios
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. D Muewva .. . E Guardar
Luego haga clic en ==""2"" | [lene los campos solicitados y haga clic en —=—/——"=1,

Nuevo / Grupos especiales

Nombre | Usuarios VIP |
Descripcidn MJ
icono discapacidad_2.png
texto de alerta [ UE] ]

Asociar usuarios a grupos especiales

Seleccione alguno de los grupos especiales creado previamente y haga clic en el botén & editar
ubicado en la parte superior izquierda.

Aranda SERVIDEDESK© Configuracion B
H Dwuevu? Ediiaq* Borrar

D Opciones ¥ German Hernandez 25/01/2019 14:17:45 »

4 Configuracién » Mesa de Servicios TI  |Mesa de Servicios TI v

Grupos de Especialistas . . .
Puede asociar usuarios a grupes especiales
Balanceo

Procedimientos - tareas

Plantilla Grupos especiales

Interf
nrerfaz Arvastre un encabezado de columna y Soltar aqui para azrupar por £5a columna

Configurar correa

Banner Lo
Naticizs Pruba

Otros Accesos vIp

Plantilla correc DISCAPACIDAD

Matriz prieridades
Campos adicionales

Mapes de Campos Adicionales

Formularios de camoos adicionales

Luego haga clic en la opcién Asociar usuario que se encuentra en el costado izquierdo

- el cuardar € saic |
53 Gropos cspecinies .  German Hernandez 25/01/2018 14:20:45
Datos Generales » Mesa de Servicios TI
; ;
Editar / Grupos especiales

Nombre |vip |
Descripeién USUARIOS VIP ]
texto de alerta [ DIRECTORES ]

ociar é?)

Luegodeclicenlaopcion ——  ybusque el usuario a asociar ya sea por Alias o Nombre
y haga clic en Seleccionar.
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Buscar Clientes

| [3: Adicionar g Borrar éa Buscar ﬂ Seleccionar B Cerrar

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

'C_ampo Condicion Valor

[sss 3l foress
Campo Condicién Valor
Nombre Alias
Luis Arbesu larbesu

A partir de este momento el usuario seleccionado ha sido asociado exitosamente al grupo

deseado.

3.27 Gestion por contratos

Los contratos son acuerdos comerciales entre uno o dos partes que se comprometen
reciprocamente a cumplir una serie de condiciones; esta funcibn nos permite crearlos y

gestionarlos.

Creaciéon de un contrato

Para crear un contrato haga clic en la opcién Gestion de contratos, ubicada en el costado

izquierdo de la consola dentro de las opciones de configuracion.

2 Configuracion
Grupos de Especialistas
Balanceo
Procedimeentos « taress
Plantila
Interfaz
Configurar corres
Banner
Noticias
Otros Accesos
Plantills correce
Matriz priondades
Campos adiconales
Magpeo de Campos Adcionales
Formulanos de campos adiconales
Vistas
Case Creator
Dias de las Reglas
Notficacidn de Encuests
Configuracion de moneda
Reasgnaciones
Tumos
Personalizar titulos
Configuracion de votacon
Grupos especiales

|Gestion por Contratos |

Acciones programadas
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Luego haga clic en

Los campos para diligenciar en el contrato se encuentran divididos en 3 partes:
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y llene los campos solicitados de detalles del contrato.

o Detalles de contrato: alli se coloca la informacion principal y mas relevante del contrato.

Detalles del contrato

Control de casos

Campos adicionales

Mimero del contrato: I | Acta: | |
Proveedor: | Valor:* I|u | I

Fecha de Inicio: * Alarmas: O

Fecha Fin: * H = Dias: | ]I

Tipo: |Arrendamientg v | Correo Electrénico: |

Usuario: * | Iﬁl Archive: | @@ 5&
Compafiia: | i ﬁl Estado: |Activu v |
Descripcion:

Pl

Max. (500)

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados

Dentro de la opcién de detalles del contrato esta la opcién archivo la cual permite adjuntar algan
archivo relacionado a este contrato creado.

i Aranda SERVICE DESK CONFIGURACION® Web Edition

Archivos Adjuntos

Il Choose file I Mo file chosen

Luego haga clic en seleccionar archivo, busquelo en la ubicacion en la que se encuentra y
finalmente haga clic en Subir.

e Control de Casos: Alli se diligencia la informacién relacionada con Bolsa de horas,
cantidad de casos, tiempo y esfuerzo.
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| Detalles del contrato [ Control de casos \ Campos adicionales |
Configuracion General
(] Bolsz de heraz @ Esfuerze ||] | Heras
(@] Tiempo . .
] Cantidad da cazos Mimeare de casos |[) | Cazoz
Tipo de caso
Incidentes o | Problemas o |
Cambio |]] | Fequerimientos d= Sarvicio |]; |

e Campos Adicionales: Alli podra crear y nombres campos adicionales para el contrato.
. 0@ 0|

| Detalles del contrate |/ Control de casos f Campos adicionales \

Campo 1: | Campo 2: |
Campo 3: | Campo 4: |
Campo 5: | Campo 6: |
Campo 7: | Campo 8: |
Campo 9: | Campo 10: |

Consultar contratos

Para consultar un contrato previamente, haga clic nuevamente en el botén Gestién de contratos
ubicado en el costado izquierdo de la consola dentro de las opciones de configuracién.

AT
£ en la parte

Alli observara los contratos listados, seleccione alguno y haga clic en
superior izquierda.

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

Humero del contrato Acta Fecha de Inicio Fecha Fin Valor Archivo
22423 1 01/08/2017 01/01/2018 oy 70-000,00
4542323 1 01/06/2017 12/04/2018 HEHITTLD

5/,

Alli observara los datos principales del contrato seleccionado
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| Detalles del contrato |/ Control de casos |/ Campos adicionales |/ ANS |/ CI's |
Nimers del contrato: |4542323 Acta: |1
Proveedor; = Lﬁranda éﬁ Valor:* [1 34.000,00 Si. ]
Fecha de Inicio: * E Alarmas: O
Fecha Fin: * @ Dias: [j
Tipo: |\|"enta v | Correo Electronico: |daniel.zipa@arandasoft.com
Usuario: = [APPLICATION ADMINISTRATOR | &2 Archive: | el 4
Compafiia: |N;‘A 53' Estado: |Ac:‘|:ivu v |

Descripcion: =

Contrato de compra de licencias a Aranda

i

Para editar o borrar un contrato repita el paso anteriormente mencionado y haga clic en el boton

i Editar o ﬁ Borrar

segun corresponda.

3.28 Acciones programadas

Esta funcion permite programar la creacion de casos automaticamente, para esto se debe
realizar una configuraciéon que se encuentra disponible en la consola B-LOGIK, a continuacion,
se explica el paso a paso para realizar esta configuracion

e Ingrese a la consola B-LOGIK con permisos de administrador

e Ingrese a la opcion Plantilla ubicada en el costado izquierdo de la consola dentro de las
opciones de configuracién, seleccione el tipo de caso y de clic en Nuevo.

e Seleccione la casilla Plantilla para acciones programadas y diligencie los datos de

formulario.
MNuave / Plantilla
¥ Flardilla para accianes programadas
Neombre |
Impacta BAIO v
Urgenda 1, BAJD v
Priaridad BAJO |
T 2 Incidentes
Categoria ¥ |@
Servida v |
Grupo da Espacialistas bl |
Ezpecialista v |
ANS v
Clignte —1|ﬁ ®
Comeriie V&R
<i v |8
ABUNtS [
Dsscripaitn

- 9 - = - B 53 4 B 5 D] A - -—||=cn:Nam= ::R:al’m:] E == B = =
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Luego en el campo descripcion puede afiadir un HTML en caso de requerir del mismo.

Ingrese a la opcién Acciones programadas ubicada en el costado izquierdo dentro de las opciones
de configuracion y diligencie el campo Nombre para la programacion y luego seleccione el tipo

de programacion.

Identificador Hombre Fecha de Inicio Fecha Fin
. . . Totzl registros 0
Configuracidn Gemneral Acciones
o Mombre Flantilla Cart. de casos
I Una sola vez v I
Hora de eecucidn:
Ejecutar desds: Hagka:

Dentro de la configuracion general es posible hacer la programacioén en distintos rangos de tiempo

tales como; Una vez, semanal, mensual y anual.

Configuracion General
Nombre:

[ activacion-Activelser
Tipo:

| Una sola vez

Semanal

Mensual )
Anual Hasta:
[Tz e

il

Una vez realizada la programacién deseada, proceda a seleccionar la plantilla de los casos que

desea crear y pulse el botdbn Nueva Accion.

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados
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Acciones
Tipo de Accidn Plantilla ) Cant. de casos
| Creacion de caso ¥ || CAMBIO vi®
REQUERIMIENTO
Nombre INCIDENTE Cant. de casos
Creacidn de caso PROBLEMA o] 5
CAMBIO
Creacidn de caso NCTUEN 3
Creacidn de caso PROBLEMA 2
Creacidn de caso CAMBIO 1

Total registros 4

De acuerdo a lo anterior, cada vez que se ejecute la programacion, se crearan 5 requerimientos
de servicio, 3 incidentes, 2 problemas y 1 cambio; la informacion se tomara de la plantilla
configurada. Finalmente haga clic en Guardar para finalizar la programacion.

Acciones programadas

Identificador Homtre Fecha de Indcia FE‘“"“
1] Programacian 1 ZRNRI20T 11000
1] Programecian 2 ZRARIZ0T 100
100 Programacin 3 T30R20NT 114000
.. . Total registros 3
Configuracian General Acciones

Tipas Hombre Flartilla Cant. de casos

Una soda wez .

Hora de =p=cucon;

€]

Ejecutar desde: Hasia:

I® [ I

3.29 Agrupacion de servicios

Esta funcidbn nos permite realizar agrupaciones de los servicios previamente creados y
clasificarlos por areas o por la experticia adecuada. Por ejemplo: dentro de la agrupacién soporte
se encuentran los servicios de aplicaciones, aplicaciones comerciales, CRM, ERP, e Internet.
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= Comunicaciones —
Hombre Descripcion

Impacto

= Bases de Datos Ty T
del jefe directo y gestor de

{7 Cuentas licenciamiento de la
s 3Soportd Qrganizacicn.

- Este servicio permite establec
[ Servicios Recurrentes er y controlar una estrategia en

focada al cliente. EL CRM es un

CRM servicio que permite soportar 1
as operaciones del area de mer
cadeo, comercial, preventa y £
acturacion.

Este servicio le permite a la
organizacidn centralizar e
integrar los procesos y capturas
de informacidn de areas como
Finanzas, Ventas, Compras,
Distribucidn y Logistica,
Planeacidn y Produccidn y
Recursos Humanos.

El servicio permite la comunic
acion de usuarios y servidores ¢
on &l mundo de internet, con la
s normas de seguridad que prot
egen equipos y datos de la emp
resa.

< ||1| |:| | Pdgina 1 de 1 - Total registros 5.
Registros por pagina: IF| Cambiar|

ERP

Internet

ALTO

BAJD

CRITICO

Crear una agrupacion

Para agrupar un servicio de clic en la opcién Agrupacion de servicios ubicada al costado izquierdo

de la consola dentro de las opciones de configuracion.

4# Configuracion
Grupos de Especialistas
Balanceo
Procedimientos - tareas
Plantilla
Interfaz
Configurar correo
Banner
Moticias
Otros Accesos
Plantilla cormmeo
Matriz prioridades
Campos adicionales
Mapeo de Campos Adicionales
Formulanos de campos adicionales
Vistas
Case Creator
Dias de las Reglas
Notificacion de Encuesta
Configuracion de moneda
Reasignacionas
Turnos
Personalizar titulos
Configuracién de votacién
Grupos especiales
Gestién por Contratos

Acciones programadas

| Agrupacion de Servicios |

: D Nuevu|

Luego haga clic en i

y llene los datos requeridos para crear la agrupacion, recuerde

gue, al crear estas agrupaciones, estas pueden ser padre o hijo de otra previamente creada. En
el caso de que requiera crear una agrupacion con la jerarquia de padre debe dejar en blanco el

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados
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campo padre. Después de diligenciar los campos haga clic en kel Guardar en la parte superior

izquierda.

MNombre I I

Padre [ |£I
Icono [ x

Descripcion

Visible u

Asociar un servicio a una agrupacion

Para asociar un servicio, haga clic en alguna de las agrupaciones creadas previamente y luego

haga clic en el boton Asociar.

[ nuevo 2 editar 8 Bﬂrﬂrlp Asn(\arl* Desasociar

Jam} Opciones ¥ German Hernandez 25/01/2019 16:15:30

“# Canfiguracion > Mesa de Servicios TI  [Mesa de Servicios TI v
Grupos de Especialistas Carpetas Agrupadoras de servicios
Balanceo

Procedimientes - tareas

Plantilla

Interfaz

£ Comunicaciones

Nombre
-7 Bases de Datos

Configurar correo

Descripcidn Impacto

Bars £ cuentas

Moticias {7 Soporte
Otros Accesos & ervicios Recurrentes]

Plantilla correo

Matriz prioridades

Campos adicionales

Mapeo de Campos Adicionales
Formularios de campos adicionales
Vistas

Case Creator

Dias de las Reglas

Notificacidn de Encuesta
Configuracién de moneda

Reasignaciones

Turnos |<|| 1| | >| | Pagina 1 de 1 - Total registros 0.

Personalizar titulos Registros per paging: |10 | Cambiar|

Alli encontraré el listado de todos los servicios previamente creados, seleccione uno y luego haga

clic en el botén seleccionar.
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| | Aranda SERVICE DESK CONEICURACTION® Web Ed M
| l = Selecc'u:mal @ Cerrar -
Arrastre un encabezado de columna vy soltar aqui para agrupar por esa columna
Nombre Alias
orest, Visor Geografico Ambiental, Ontrack, 5i_Capital, Portal WE o
Aplicaciones2 B, Sladama Hacienda, Modrub, OAB, Orarbc WQl, Isolucidn, Sips
€, Informacion Geografica, E-oletm Legal Ammental Envista Web,
Envista Arm, Envidas, Gestor y Rasci
Servicio global de Aplicaciones. Incluye: Winisis, Siasoft, Storm,
Farest, Visor Geografice Ambiental, Ontrack, 5i_Capital, Portal
Aplicaciones4 WEB, Siadama, Hacienda, Modrub, OAB, Orarbo, WQl, Isolucion,
Sipse, Informacion Geografica, Boletin Legal Ambiental, Envista
‘Web, Envista Arm, Envidas, Gestor v Rasci
Proveer el almacenamiento necesario a ser utilizado en la configu
racidn de servidores Windows y AlX. La cotizacion de almacenami
Aprovisionamiento de Almacenamiento ento incluye espacio fisico, equipos eléctricos, consumo de eléctr
icidad, aire acondicionado y servicios de mantenimiento. No inclu
‘,'e servicios de respaldo.
Aprovisionamiento de Equipo
Bases de Datos € Datos de la Orgamzacan garan t1z.andc dlspomblhdad manteni
miento y respaldo.
Servicio gue a traves del uso de certificados digitales, una
. - entidad certificadora (interna del Cliente o externa) garantiza la
Certificados Digitales vinculacidn entre la identidad de un sujeto o entidad y su clave
publica.
Pagina actual 1 de 3, registros 1 al 10 de 28.
Cambiar pagina: |1 |Ir || Registros por pagina: IJD | Camt:iarl
hd

A continuacién, observara
previamente.

el servicio debidamente asociado en la agrupacion creada

“{"7 Comunicaciones

- Bases de Datos

-7 Cuentas

- Soporte

(' )5crvicios Recumrentes

Hombre Descripcion Impacto

Este servicio incluye todos los p
rocesas o actividades relacionad
Aprovisionamiento de Equipo as con administracion y gesticn ALTO
de PCs, servidores, scaners y mo
dems.

= || 1| | :| | Pagina 1 de 1 - Total registros 1.
Registros por pagina: lFl Cambiar|
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4. Guiones

Los guiones, son formularios predefinidos para la creacién y documentacién de casos que se
aplican para los diferentes servicios; al momento de registrar un caso, la aplicacion del guion se
vera en la descripcién de dicho caso:

Tl rte rafF =L = Eetedo Eepatradn -

Compafia el T Raztin [ri— -

=k - ﬁ Tipo de Regmiro [ »

Impactn T - Cakegona Agente Linss | P

Jrgencia S defar - Seracm SOPCHTE et

Prioedad | Abta - Grupo de Expecislislas COPCRTE -
Especinbsie Jusi Sebucthan JeEweieE Vilere v
e Commalta v |

lergaguis: Agsnts Lonux

Dmucripcda

_‘j"]'r Pr‘i‘_ﬂ]f' A = Ny x| Fonlbiame '.erFun',...l. EE'\EJI =
Brenvemdo, o conlinue fon [u descripoion ded oo, -

Sarvbosmia solicrtud [Call):

4.1 Configuracion de los guiones

* Ingrese a la consola de configuracion BLOGIK:

Avrmrcias SERVICE DESK ®

Thpo de atenticnesbn
ARANDA -
. Usuane

Contrascne

Accptar Cenccdar cOlvido la comtrasaiiar

= Seleccione la pestana Guiones, y luego la opcion Guion:
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fD Opciones v
% Configuracion ¥
<] Guiones
Guion

[ ¥
71 Consola de Usuario ¥
£n Cambiar Contrasefia ¥
e Salir ”

= En estas opciones, encontrard la lista de guiones configurados. Simultaneamente,
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 creacion de un nuevo

- F—x
T o B APRLICATION ADSENES PRA TR Ava I9is y " PUp—
L e - . 1L LK I )
-——
o . = n
.- .
oete S — .
- e meta . -
= Ot =
- e . ——
DR p—— v - -

e Nuevo: esta opcién permitira la creacion de nuevos guiones en la herramienta; para esto,
es necesario completar la siguiente informacion:

e Titulo: titulo del guion que se esta creando.

e Por Defecto: esta opcion permitira definir si el guion serd aplicado por defecto en la
creacion de los casos bajo los servicios a los cuales se asocio; si esta opcion no se
encuentra marcada al momento de crear el caso, la herramienta preguntara si desea
aplicar el guion asociado al servicio que se esté utilizando, como se aprecia en la siguiente
imagen:
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Mensaje de la pagina webasdk:

iDesea aplicar el guion del servicio?

Tenga en cuenta que se reemplazara la descripcion actual
del caso

| Aceptar Cancelar

o Descripcién: en la descripcién se agrega el formato a utilizar en la creacion de los casos,
dicha descripcion llevara formato de texto enriquecido.

tuls

Por Defecto
Destripodn
A 40232 9-0-E3-20.0-B/ U SSES EE
e i =x X & J ;ﬂ- fombredebfow (Tame A » (b v scligee dase CSw | Normsl . J .

e Luego de completar estos campos, se debe hacer clic en Guardar en la parte superior
izquierda para que los cambios sean aplicados.

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
visualizacién de los casos.

e Editar: esta opcion, permite realizar la edicion de los guiones creados con anterioridad,
cargandose su informacion en la misma ventana mostrada anteriormente; se debe hacer
clic en Guardar para que los cambios sean aplicados.
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Tiulo s ah
Welcome Scrp

Per Defecto
JesCrplon
BRI ADDRD H-0-[2-98C-37 U EZIEEE
=X A § Nombre de I fox [ Temy As h- Acfique Case (S p | Normel . J -
S

Welcome to Aranda

Software, Messe hold, 3

eprasentative » o

::.. equrement

;S o

Borrar: permite la eliminacién de los guiones ya existentes en el proyecto; al hacer uso
de esta opcion se tendra que confirmar la seleccion.

- Arand NGIKE ﬁrﬁ

| ! Desea borrar este item?

| fes ' No

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
configuracién de guiones, donde se configurara un guion segun el médulo que se desee.
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Cates Gererales Usuanocs y Compaiias Cl's ) Guien } Area de Negooos Arch

Mombre

Aschivos Comparisdos Incadentes
Estads Drrupsicto

- Froblemas
ATV v | Baja Ll
Responsable del Seracio: Cambeios
F o

Réguemmigntd di Servelnd
Qrupd por defects
Welkc o Scnpl

Infractructura -

ANS par defects
MEDIO: (120,240) b
Calendans

C w
D g

Servicio gue permile comparts
informacién en la red corporativa

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 descripcién del caso.

5. Seccion “ITIL” de la consola de Configuracion Blogik

5.1 Categorias

Las categorias permiten apoyar el registro de los casos ayudando a identificar los diferentes
criterios sobre los cuales se puede generar un incidente, problema, cambio y problema. Dichas
categorias permiten también la clasificacion de articulos de conocimientos, asi como los servicios
del catalogo para una mayor facilidad de comprension y consulta.

Para crearlas, primero se debe ubicar la opcién “Categorias” en la seccion de ITIL de la consola
BASDK, seleccionando el tipo de proceso sobre el cual creara la categoria (Incidentes,
problemas, cambios, requerimientos de servicio, articulos y Catalogo de Servicio). Si posee mas
de un proyecto, también debera seleccionar aquel sobre el cual creara la categoria.

Una vez seleccionado el proceso en la parte superior encontrara los botones para crear las
categorias requeridas. En esta misma barra superior también encontrara botones para la creacion
de servicios los cuales se vera en el siguiente numeral.

D Nuevo Categocia / Editar Catogonalx Bogar Cazog_oga;x Borrar rama D Nuevo Servicio @ Asociar Servicio x Desasociar Serviclo

= Haga clic en Nuevo Categoria para iniciar con la creacion de la misma, se visualiza la
siguiente ventana para su diligenciamiento:
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i

Mo HARDWARE

Padre :l 3 p
Especialists  |[APPLICATION ADMINISTRATOR - &2
Icono [
Estado l ACTIVE v

Vipo de’ Regitro M 1ncidentes [ problemas [l cambios [ Requerimientos de Servicio [ Articulos DCatélooo de Servicios

Visible | [J categoria visible en la consola de usuario
Etiqueta [

Diligencie los campos que se visualizan en la interfaz:

= Nombre: nombre de la categoria a crear.

= Padre: esta opcion se utiliza cuando la categoria a crear, deba ser un nivel inferior de
otra. p.ej.: “equipos de computo” puede ser un nivel interno de una categoria Padre
llamada “Hardware”. En caso de que sea el caso y ya posea una categoria padre, el icono

se encuentra disponible para realizar la basqueda y seleccion.
= Especialista: permite asociar un responsable a la categoria que se esta creando.

= Icono: permite seleccionar una imagen del listado para representar la categoria en el
arbol que se esta creando.

= Estado: permite definir si la categoria se encuentra activa o inactiva. Al estar activa sera
visualizada por los especialistas e inactiva, la ocultara de la consola respectivamente.

= Tipo de registro: seleccione la casilla de verificacion para indicar sobre cual proceso
desea crear la categoria. Tenga en cuenta que, si marca varias opciones, la categoria se
visualizara en aquellas que haya marcado.

= Visible: esta opcién permite que la categoria sea visible en la consola usdkv8 de usuario
final. Esta configuracién permite que los usuarios finales vean dicha categoria en el portal
de usuarios.

= Etiqueta: si desea que la categoria creada, tenga otro nombre en la consola de usuarios,
diligencie en este espacio el nombre con el que desea que se visualice en la consola
USDKV8

E Guardar

Por ultimo, haga clic en para finalizar el proceso de creacion de la categoria.

Repita el proceso para cada categoria que requiera crear. Cada vez que desee crear una
subcategoria tenga en cuenta que debera seleccionar el Padre al que pertenecera.
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Arsnda SEAVICEDESK * Corfgiracién.
D Opcones ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 16/04/2017 15:55:36 Inici » Categonias
2 Contiguracion * PVD Region 1 PVD Reghtn 1 | v
= Guiones * Puede configurar 3 loe orupce v las sercivics que hardn carte de estas.
&
Categorias
Chente Grupe
Colendane
Usuanos per Proyects 1 62 0 Accesonion ¥ quUEOs ERCIOKGRON | arrastre an encabezado Se Coumms y SOTAT 09 DArS SENSHC SOr €18 CokImna
Cawsas problemas s €2 0 Admmntracda e e e B X T YSREY: ST g
Cousas refaciones % £3 0 Aproplaciin (curvos) Evado Nombre Descripcsdn o
#-EJ 0 Comusicacnes
Feglas
PO % £2 0 Hardware
i 1 £2 0 Infraestructura y locativos
175 Conscls de Usussic ¥ % £2 0 Red clectrica y datos
&0 Cambise Contraseha ¥ 5 {2 0 Servicios de Impresiéa y escanes
-~ 7 &2 0 Sopocte de soltware
e Sale ¥

= £J Base de datos
& £ Mysae
£ Portal web
® £2 Servdor de sphcacxin
= ] Sistema Operative

= En caso de requerir modificar la configuracion de las categorias, ubique aquella que desea

modificar y realice clic en wilaidiag para acceder a la configuracion y realizar las
modificaciones deseadas.
= Para borrar la categoria, seleccione la categoria y realice clic en borrar.

Nota: tenga en cuenta que al inicio podra realizar borrado de categorias si estas aun no tienen
servicios ni casos creados bajo éstas. En caso de que requiera ocultarlas o quitarlas de las
consolas para seleccion, debera editar la categoria e inactivarla respectivamente.

A continuacion, se visualiza un ejemplo de la generacién de categorias

=1.{2) ACCESORIOS

=-{2) Accesorio

-{ZJ) Alarma contra robos

-{_;) Articulador camara-monitor (Laboratorio de imagen)
-.{ZJ) Audifonos profesionales

-.{_;) Base de micréfono

..{_)) Bateria portatil

5.1.1 Servicios

Los servicios son un medio para entregar valor a los clientes facilitdndoles un resultado deseado
sin la necesidad de que estos asuman los costes y riesgos especificos asociado a los mismos.
Dentro de la herramienta, los servicios se encuentran relacionados a las Categorias y de alli que
estos se crean en la interfaz web de categorias.

Ademas de lo anterior, cada servicio posee unos ANS (Acuerdos de nivel de servicio) sobre los
cuales operara y seran utilizados para medir la gestién del area que presta el servicio. Cada
servicio puede tener uno o varios ANS por lo que esta definicion serd muy importante a la hora
de realizar la configuracion de la herramienta.
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Cada servicio también tiene una serie de condiciones que pueden estar establecidas y
documentadas respectivamente, las cuales seran parte integral de una mesa de servicios.

= Para crear un servicio, dirijase a la seccion ITIL —> Categorias de la consola BASDK.

= En la barra superior, encontrara la barra de tareas con los botones necesarios para la
creacion del servicio.

D Nuevo Categoria / Editar CaugonaLx Borrar Catogoriaig. Borrar rama Dm S«vido_p Asociar Servicio “ Desasodar Serviclo !

Puede en primera instancia, seleccionar la categoria sobre la cual desea crear el servicio.

= Esta operacion la puede realizar desplegando el &rbol de categorias y ubicAndose en la
deseada.

= Realice clic en el icono de Nuevo servicio en la parte superior, donde visualizara la
siguiente ventana

e SOEOSC) i

e < L

U Servicio ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 16/04/2017 16:43:16

DU Shetstan PVD Regién 1

Datos Genernies | Guon Respirsaboitades Ouspcantaidas v Confiataidas Rend

Nombre

inosertes
Extado Impacto Preblomas
I( n reviskén v [IAH v
Resgonsatie del Serveoo
= »®
Grupa por defecte
e——
ANS por cafecto
=~
Calendasio

I(nmordo 2018 v

Cescrpoon

Camtros

Requerments de Sanvoo

En la ventana emergente, visualizara los siguientes campos los cuales deben ser diligenciados:

= Nombre: Ingrese el nombre del servicio a crear.
= Estado: seleccione el estado inicial del servicio.

Nota: Tenga en cuenta que estos estados deben ser creados previamente en la herramienta de
lo contrario no podra crear el servicio. El proceso de creacion de estados para catalogo de
servicios puede revisarlo en la seccion de creacion de estados existentes en el presente
manual.

= |Impacto: seleccione el impacto del servicio sobre la operacion entre: BAJA, MEDIA y
ALTA.
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= Responsable del servicio: puede asociar a la persona responsable del servicio realizando

clic en #, a continuacion, emerge el listado de especialistas que existen en la
herramienta sobre los cuales debe asociar aquel que es el responsable del servicio.

Aranda SERVICE DESK CONFIGURACION® Web Edition

e T e

uri Lt L i i S B i Y T AR

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

Mombre Alias
APPLICATION ADMINISTRATOR ADMINISTRATOR
Armando Rincon Bernal arincon
Director Regional 1 dirregicnall
Director Regional 4 dirregicnal4
Emma Cristina Hernandez Sanchez ehernandezs
Holman Cidney Jimenez Collazos hjimenez
Jario Ever Prada Murcia jprada
Jonnatan Felipe Villalobos Viscaing jvillalobos
Jose Mexander Gomez Davila jagomez
Maycol Guio Suarez mEUio

Navegacion de paginas: |[=

| Pagina actual 1 de 2, registros 1 al 10 de 13.

Cambiar

. . . . - 3= Seleccionar
Seleccione el nombre del listado y realice clic en E2= :

= Seleccione un Calendario de aquellos disponibles en la herramienta. Lo anterior indica
gue para crear un servicio también debe haber creado previamente uno.
= Ingrese una descripcion del servicio para documentarlo en la herramienta.

Con el diligenciamiento de los campos anteriormente mencionados creara la base del servicio.
Haga clic en wed se=gar. picado en la parte superior izquierda y luego de clic en salir € Salir
Nota: la accién anterior es requerida para que al momento de editar el servicio nuevamente, se
active la seleccion de los deméas campos a diligenciar.

= Busque nuevamente, el proceso (Incidente, requerimiento, cambio o problema) sobre el
cual esta la categoria donde cre6 el servicio. Posteriormente seleccione la categoria
donde se encontraba realizando la creacion:
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Categoria l Requerimientos de Servicio v
Accesorios y equipos tecnoldgicos Arrastre ue encabezado de colena y SItar AGUE Para BErUpar Por e5a colmea
Administracion Fom e — - et st e eyt g N
Estado Nombee Descripcidn mpacto
Apropiaciin {cursos) i - - -
Comunicacsones En revisida Gestidn de comunicaciones Gestida de comumicaciones  BAJA

Hardware
Infracstructura y locativos
Red electrica y datos

Servicios de impresiin y escaneo

Chbkbkkhk

En la anterior imagen, se visualiza que, en el proceso de Requerimientos de servicio, en la
categoria Soporte de software; se encuentra el servicio Gestion de comunicaciones.

Luego seleccione el servicio, haga clic derecho sobre éste, y seleccione la opcién
f Editar |

ol ouanter € tabw L tews a3 [ IMemme UC [ e Ota |

81 Senicie 3§ APPLICATION ADMINISTRATOR 16/042017 17:14.67
Dwtos Ganeraies
ANS, OLA v LT

PVD Region 1

Ususnce v Compedas Cl'e Guren ivea de Mogoooe pen |

GEshon e COmunICAtIonNes Ususros
Apooiar
Esteto Impact
I(n revishon v II.UA -
Responsatie del Servoa

APPLICATION ADMBGST - &2

Grepo por defecto

Ninguna) v

ANS por defecto

(Mirguna) M

Calendano Comoaties
Coracecio 2018 v Asadies p

Descripodn

Geshion de COmumCIcones

Observe que se habilita al lado izquierdo la opcién de ANS, OLA y UC. Adicionalmente para
diligenciar los campos de “Grupo por defecto” debera navegar por las pestafnas del servicio
realizando clic en el icono resaltado en la parte derecha de la ventana hasta llegar a “Grupos
especialistas”.
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8 Soricie 5 APPLICATION AOMINISTRATOR 36/04/2017 17:14:57

vy S PVD Regién 1

ANS, OLA y UC £aitor / -

Datos Generales € de hegooon || Archros | fnDoeOn Sesecietag || Rosponsaticed)

Nombre
Geshon de comunicacones Grupos de Especalatas
Estado Impecto reccior P
| En revision vl [ v oaiee
Resporsable del Servion
[AepUcATION ADMST - &2
Grupo poe defects
(Ninguna) v
ANS poc defecta
(Ninguno) v | I '
Calencanrag

IM W18 v

Descnpodn

Geston de comunicaciones

= Una vez ubique la pestana de los “grupos de especialistas” haga clic en para asociar
los grupos que gestionaran el servicio. A continuacion, se visualiza la ventana donde se
encuentra los grupos disponibles. A continuacion, seleccione el grupo y haga clic en

R
E E; Seleccionar

{ Aranda SERVICE DESK CONFIGURACION® Web Edition

l: i;”,Sgle_ociqnar_ e 2rrar [

= LS s ek

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

Nombre

Apropiacion
Mantenimiento
Mesa de Ayuda
Notificaciones
Plataforma virtual
Soporte Técnico

= Repita la accién para todos los grupos que necesita asociar al servicio. La accion
anterior tiene como resultado la siguiente ventana:
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_umomtJmpgwxgmw !

£l Sericie ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 1£/04/2017 17:14:57

Defnk Qeneraies PVD Regién 1

ANS, CtA y UC
Datos Generales € da Negocioe || Archivos | fiGripos de Sspeciiates ) | Resconsabadad
Nombee

Geshion de comunicaciones Grupos de Espacelatas

Estado impasto e p
[ En revisién v, |Eaia vl [
Respcnsable del Servico: I”
[APPUCATION ADMaNesT = &2 (b e A

Grupo poe defocts

Mantesimiento v

ANS por defecto |
[Mingenal W

Calendano } E
|(anu:tu'o 018 v

Descnposin

Gestidn de comuncaciones

= Luego de asociar los grupos, ahora seréa posible colocar un grupo de los relacionados
como grupo por defecto para la gestién del servicio.
= La asociacién de un ANS por defecto se podra realizar una vez haya definido y creado el

kol Gunrdar €3 Sabe [ Inenve 455 [ Itwers US | ] buses 00a
. > . o ok
B Servicio ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 16/04/2017 17:14:57

Odhos Ganierales PVD Region 1

ANS, OLA y UC
Datos Generales £ da Negooos Archovos | [ Geupos de Especeistes | Responsatihssd)
Nombre

Gestdin de comunc aciones Grpos de Especalatas

tstade impacte S0oder p
r[n revision v [M.M v Nombre
Responsable del Servicio! p ‘ 3¢ Mactenimento
IAMKATW ADMNIST I Hesa e Ay

Grupa por defecto
Mesade Ayuda v
ANS por defero

(Nirguno) v ‘
Calendsno | n
I Comorcio 2018 v

Descrpodn

Gestion de comuncaciones

5.1.2 ANS- Acuerdos de Nivel de Servicio

Un acuerdo de nivel de servicio es un acuerdo entre un proveedor y un cliente final con objeto de
fijar el nivel acordado de calidad para un servicio. Cada servicio puede tener uno o mas ANS
asociados.

Para crear un ANS, debe en primera instancia Editar el servicio correspondiente (ver anterior
seccion del manual) y ubicar en la barra superior los iconos para realizar dicha accion:
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e RN T P VAT R e AN S ) e O e

E Guardar 6 Sahr D Nuevo ANS D Nuevo UC D Nuevo OLA L

e Haga clic en el botén “Nuevo ANS”
¢ Diligencie la ventana emergente que se visualiza a continuacion:

|l cuardar € cerrar |

Datos Generales

Datos Generales | Métricas ) Informacién y cambios ) Partes y Responsabilidades DiSDOI*
Nombre* Fecha de Inicio*

‘ m ﬁ Incidentes
Fecha Fin*® Dias Tiempo de Atencién Tiempo de Solucién

I
ooz s assipm B G | Dlaciver  probigmas
Alarma Tiempo de Atencion Tiempo de Solucién

Fecha de Revision* Dias
Wm Q Alsrrra Claiyee ::::\I:::‘:::::c‘::nsemcm Tiempo de Solucién
Penalizacién Estado [ [
r ACTIVE o] Cambios
Descripcién

e Nombre: escriba el nombre del ANS

e Fechade inicio: diligencie la fecha de inicio del ANS. Se recomienda que esta fecha sea
una fecha anterior a la del dia para que éste sea visible. Si coloca una fecha posterior, el
ANS se visualizara en la consola en la fecha seleccionada.

e Fechade revision: fecha en la que se realizara la revision del acuerdo de nivel de
servicio entre el proveedor y el cliente final.

e Fechafin: eslafecha en la que se terminara el acuerdo de nivel de servicio entre el
cliente y el proveedor.

e Dias: permite establecer una cantidad de dias con la que se desea generar una alarma
por correo electronico para alertar el vencimiento o expiracion del ANS.

o Estado: permite activar o inactivar el ANS

e En la seccion de la parte derecha podra ingresar el tiempo de atencion y solucion para
Incidentes, requerimientos y problemas.

NOTA: el tiempo total del ANS es la suma del tiempo de atencién mas el tiempo de solucion.
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Los tiempos para los cambios se definen por etapas y estos Unicamente podran ser configurados
cuando se haya hecho clic en , LEdS2=e. ;na primera vez en el ANS.

Los tiempos que se configuran en el proceso de cambios son Unicamente de atencion.

Al diligenciar la informacion de un ANS, la ventana resultante es la siguiente:

| el svarcer @ cerar |

Datos Generales Métricas x Grupo Cliente |/ Usuarios x Grupo Cliente |/, Compaiias x Grupo Cliente CI x Grupo Cliente

Datos Generales €/ Métricas Métricas Manuales |, Archivos Contratos |/ Informacién y 2
Nombre* Fecha de Inicio®
ANS ESTANDAR 1310412017 05:43:30 p.m. [F) & 1ncidentes
F;cha Fin® . Blsa Tiempo de Atencion Tiempo de Solucién
O [xo [10
1210472018 05:43:30 pm. |1H) [0 Adivar  problemas
Alarma Tiempo de Atencién Tiempo de Solucién
Fecha de Revision* Dias [o [0
PO i Requerimientos de Servicio
16/0412017 05:43:30 pm. () 0 | °© Dactivar e e S sy
Aarna iempo de Atencién iempo de Solucién
Penalizacién Estado [10 [10
Cambi
0,00 ACTIVE v mRos
Etapa Tiempo de Atencion
Descripcion
P REC 0 A
47 0
A BUILDING 0
AP TESTING 0
/@ 1P| FIFNTATION 0 ¥
E ! ! Total registros 7 |V

e Para el proceso de cambios los tiempos en cada etapa, seran contados cuando el caso
(cambio) sea puesto en alguno de los estados correspondientes con la etapa.

5.2 Cliente Grupo

El Cliente grupo se encuentra conformado por uno 0 mas usuarios; con el fin de poder asignar un
ANS segun las necesidades o requerimientos del grupo, es posible configurar tiempos mas
reducidos en la atencidn, lo cual permite proporcionar atencién urgente a los usuarios con mayor
prioridad; por ejemplo, es posible definir dos grupos VIP a los cuales se les puede configurar un
mayor tiempo de atencién y solucion de dificultades a diferencia de los usuarios que no
pertenezcan a dichos grupos, esto, con el objetivo de dar un mayor énfasis a los usuarios de tipo
critico dentro de la organizacion.
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5.2.1Crear grupo cliente

Para crear un grupo cliente se deben seguir los siguientes pasos:

Ingrese a la consola de configuracion BASDK.

e Seleccione la opcion Itil y luego seleccione Cliente grupo

Aranda SERVICE DESK®

ARANDA v

Tipo de autenticacion

CONFIGURACION

Aceptar] [Cancelar] [20lvido la contrasefia?]

A\ © Arands Software Corp.

Aranda SERVICE DESK® Configuracion

Bomarel

Arandé"

SOFTWARE

-9

(2n) Opciones ¥
¥ Configuracion ¥
¥] Guiones ¥

i it
Categorias
Calendario
Usuarios por Proyecto
Causas problemas
Causas relaciones
Reglas
Area de Negocios
IT3 Consola de Usvario ¥
& Cambiar Contrasefia ¥

# Salir v

APPLICATION ADMINISTRATOR

Linea de atencién 123

28/05/15 17:55:56

Este es el listado de todos los Ulas. Seleccione un item para editar.

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

+ Inicio > Cliente Grupo

Cliente Grupo Descripcion

viP Directores, Decanos, Rector, Vicerrectores, Auditor
Estandar Default

Normal Es el grupo de usuarios que reportan eventos

e En la parte superior izquierda de pantalla haga clic en Nuevo
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) - , . e

Ty

) Opoenes ¥ APVLICATION ACSENIVTERA TOR JR/00/10 12:99:98 B - Ot Gr
A Contugramom . Lined do atenciin 123  |[Liese & stessins 120 .
el Gumirn S G e ol e B te00n w6 s Seleconnt U Rem pord edth
e
Cowrrmmin
Usiaros por Mayscrs C— Cwns l
I - A Te s e ir A T el
Caeam haornn [ LV
Reglos -~ Eo e e e S s
Area e Negoaos

T Coreclrdelam &
B0 Comviri Comanete @
- .

D &
=TT

APPUICATION ADMINISTRATOR 4 0515 ta 00 02

Linea de atencion 123
Mimewn [ Crugpe o b apod aBatan

L Y

Desoposin

e Enla nueva ventana que se despliega se debe ingresar el nombre del grupo y una breve
descripcion del mismo.
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PAVIRYINIO DERVILE 1y, 1A SFRGE I

. e
[ Po—-y

APFLICATION ADMINISTRA YOS | 1% 00

e Hagaclic en el y posteriormente en @

e En el panel central se puede visualizar el grupo creado y su descripcion

ATARIS UN SNCAlETAN0 OF (OIUMNA y JOSAC AOUN DAIS AgIUDAT DO 248 CONImne
Chente Grupo Descripcion
g Directores, Decancs, Rector, Vicenectores, Audtor
Sanda Defautt
Noas 5 ¢4 grupo de LU ris Que reportan eventd
hss g SURNOS Con pnondad KA
[}

Para editar el grupo cliente, ubiquese en la parte superior izquierda de la pantalla,

posteriormente, haga clic en Editar #. . también puede ingresar a Editar haciendo uso
del clic derecho.
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o e t*!- L
nw E APPLICATION ADMINISTRATOR IR 1S 18- 1801 iy ¢ e Orap
o Comgracan ¥ . Linea de atenciéon 123  [Lises de stencen 123 v
<2 s L ] Fate pa ool mtads 48 lodon By Uad, Selecioome ur e pErs #Ster,
il
—
Cre G _ e
Calarch TR e g DTG e e L B DAY T Dl
s problemes W Dretire. Seirun. et Vg lier, S
Canrsaes retaciones: Ectmm Derfmiiz
ey tera [ 4 e 3 SPSBnT e TRpCrEEn geeendse
Aectin e Pueegetics Unsmris P Lmmicn o praciad Ata

U Cormcta de Ususrs ¥
£ Cambiar Cormnends ¥

e Para borrar el Grupo cliente primero seleccione el grupo y en la parte superior izquierda

de la pantalla haga clic en Borrar (#% X ; también puede ingresar a Borrar haciendo uso del
clic derecho.

s —— G

° M EsStar _
ﬂqd._ ¥ APPLICATHON ADMENISTRATOR HBLLE 181431 oL e —
+ Comfiguranin ® . Linea de atencién 123 | Lines de stenckn 12) -
- Guzrey ¥ prir ex ol bstaco de tados s Wi, Selecoone un s pars edtar
il
Comgorin Chente Grapo
Cheety Grags -_— o ——
. | i e erabends e CoUmeS 1SN B BN MG S acolamed . . )
Ul por Peniackn e g Dot g |
Cltiin proteeran b Oreciger, e, leir . Voo, aifiee
Lot relaines LR Cortmear
Fargie ale Eof [l 3wl (D S00TE fubr
Ares e Negooat Unangs WF Ly e prionms M
T Corscle de Unasre. W
D Gl Contrieta W
- e L]
Notas:

e Se debe tener en cuenta que para eliminar el grupo cliente, éste no debe tener datos
asociados.

e En la seccion de configuracion de SLA se puede visualizar coOmo se encuentran
relacionados los usuarios y los tiempos al cliente grupo creado.
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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 seccion 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 ¥ | [Alta ¥

Responsable del Servicio:
APPLICATION ADMINIST * ﬁ
Grupo por defecto

SOPORTE L

ANS por defecto

Corsulta v

Calendano

Soporte v

e LLnpoan

Servicio del area de soporte

5.3.1 Crear Calendario

e Enelmenu lateral izquierdo seleccionar la opcion Itil — Calendario
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ERLY
Categorias
Cliente Grupo
Usuarios por Proyecto
Causas problemas
Causas relaciones
Reglas

Area de Negocios

3 MNuewo
e Para crear un nuevo calendario hacer clic en ==——"""_  en la parte superior izquierda de

la interfaz.
e Enlainterfaz Nuevo / Calendario, es necesario diligenciar la siguiente informacion:

e Nombre: nombre asignado al nuevo calendario.
e Descripcién: descripcion detallada del calendario creado.

Mo .

Lates Lae sms

e Luego de haber diligenciado estos dos campos, se debe hacer clic en M en la
parte superior izquierda de la interfaz; una vez creado el calendario apareceran dos
nuevas opciones que seran configuradas dentro del calendario: Horas Laborales y Dias
no Laborales.

I3 Calendario

Datos Generales

Horas laborales
Dias no laborales
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5.3.2 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 configuracién define las horas en las que un caso va a
calcular tiempo, lo cual permite determinar cuando vence dicho caso. Para realizar la asignacion
de horas debe seguir los siguientes pasos:

e Dentro del calendario seleccione la opcion Horas laborales.

# Calendario

Datos Generales

Horas laborales

Dias no laborales

o 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 compafiia cuentan con diferentes turnos para el departamento de soporte
0, por otra parte, cuentan con varios departamentos/proyectos que intervienen en la atencion 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 area 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:

L-V Dia De 6 a.m. a 6 p.m.
L-V Noche De 6 p.m. a 6 a.m.
Fin de semana Dia De6am.a6p.m.

Fin de semana Noche De 6 p.m. a 6 a.m.

La configuracién de los horarios para el grupo del horario de lunes a viernes de 6 p.m. a 6 a.m.
guedo establecida de la siguiente manera:
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Lun v v v v v v R v v v v v
Mar R v v v v v v v ry ¥ v v
M:e R v - v v v v vy ¥ © % v
e v v e v v v v v v v v v

. v v v L v v v v v v v v

, X . . Calcular .

e Después de haber configurado los horarios, debe hacer clic en E—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 Cabendano se Calculo Comectamente!

Aceptar

Una vez realizado este procedimiento, el servicio ya estara disponible para ser asociado a un
servicio.

5.3.3 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 contara tiempo:
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abril de 2015
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13 14
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27 28
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Los dias resaltados, son aquellos dias que se encuentran marcados como no laborales; para
seleccionarlos deberé editar el calendario desplegando en el siguiente menda, la opcién Dias no

laborales:

'E

Calendario

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 segun corresponda en los nombres de los meses

(anterior o siguiente).

abril de 2015

mar
lun mar
20 K3 S
s z
i3 14
20 21
27 28

|
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e Para finalizar, se debe hacer clic en Calcular para guardar los cambios realizados y
calcular de nuevo el calendario teniendo en cuenta esta nueva configuracion; es necesario
sefalar, que este procedimiento aplica Unicamente para casos registrados desde el
momento en que se realizd la configuracion; es decir, que esta accién no aplicara, en el
calculo de las fechas, para casos que se encuentran abiertos, por lo tanto, es
recomendable configurar estos dias con anterioridad.

= T <

2 Calendario

«

Datos Generales
Horas laborales
Dias no laborales

5.4 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:
o Acceder alaBLOGIK:
Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticackdn
ARANDA v

CONFIGURACION

Aceptar Cencelar (Olvide la contraselia”

Sof
are

e Enlaseccion de ltil, seleccionar Usuarios por proyecto:

arandasoft.com
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PRS SREEE 51 ¥
< Cordguracon T
Gasores ¥
i
Categona
el
reTCH
= ]
IJLES | o oiab
Causas relaciones
fega
Area de Negocas
Comsols de Utusro *
o Cambar Contrameta v
»
» 3

o Posteriormente, se desplegara la siguiente lista de usuarios para el proyecto que se esté
editando en el momento:

= =]

NOTA: La opcion resaltada con azul, desplegara una lista para realizar el cambio de proyecto.

e También, en la parte superior del menu ubicado a la izquierda, se habilitaran las siguientes
opciones:
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LL i Asouar 3 Ousasocins |

D Opclones ¥
W Configuracidn ¥
Guiones ¥
(TRl
Categorias

Chente Grupo
Calendano

Usuanos por Proyecto
Causas problemas

Causzas relaciones

Reglas

Ares de Negocios

Consola de Usuario ¥
Tm Cambiar Contraseia ¥
wo Salir ¥

Asociar: Esta opcion es utilizada para realizar la asociacién de usuarios mediante el despliegue
de la siguiente interfaz:

ot il x [ p Biawias i_ B g Larrm

F & URE B viries erile da bdsqueds y despuds de e "Bis
BT slor
ALIAS " Lortbore ¥
o« armpn I i oy Waler
dy El L i Bl et oioe
Tatqrie e Al
ML ATV Afsh STRATO ASETRATOR

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:
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Mensaje de la pagina 192.168.3.207

La operacaon fus réealizads con £mto
Aceplar
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 solicitard confirmacion mediante el siguiente mensaje; hacer clic en Yes.

l‘-\ Desea bomar eshe ibem?

Tes o

— — —_—

5.5 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.

5.5.1 Creacién de causas de problemas BASDK
Para crear las casusas del problema debe seguir los siguientes pasos:
e Ingresar a la consola Web Blogik (BASDK).

e Seleccionar la opcion Itil del panel izquierdo.
e Posteriormente, podra visualizar la opcién llamada Causas Problemas.

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados @-tandasoft.com



Arandé"

SOFTWARE

AT e . L B —

CRIE BN B e e e . b e

Y e A Eataaand

- ——— . LR AR W R R I S S s )
el PRSP Phie SS-mrtis i A

Spp—— o Svas o & s
o s e L e S e ::““ A G A R s e
S S —. -
b . B, @ - ——— B . AL W . -
€ o — . - - Rl L
6- » e —— - A——— - . & e R e el o I

ol ST 20 8 R PP — 0TI A B L T e O S .

N LI R R T )

P —— . - - - " —— Y — - .

et dat | Pumtn mew | fu & gt | W 0
- A LA

)

I R e T T

Inmediatamente, aparecera en el panel central un recuadro en el cual se visualizaran las causas

ya creadas; si es necesario crear una nueva causa, debe seleccionar la opcién [ rwevo ubicada
en la parte superior izquierda de la interfaz.

Posteriormente, aparecera la opcion para ingresar los datos de la causa los cuales son:
Titwbka | |

Descrpscadn

Titulo: nombre claro de la causa del problema.

Descripcién: descripcion 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 Suerear para almacenar la causa.

5.5.2 Creacion de causas de problemas 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.
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) ., Error Conocido v/ ) ) )
e Hacer clic en la opcion ; en la parte inferior de la pantalla se generara una

ventana

Causa | v pl\luevo U

e Hacer clic en Nuevo N para crear una nueva causa del problema; posteriormente,
aparecera una ventana en la cual se deben diligenciar los siguientes datos:

Titwlka

Deesompscsin

Finalmente se guarda la causa, e inmediatamente queda registrada en el problema y esta ahora
disponible en la aplicacion para su posterior uso.

5.6 Causas de relaciones

Permite definir cual es la causa de relacion 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
configuracion es necesario ingresar a la consola BASDK http(s)://server:puerto/basdk.
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Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticacion
ARANDA v
Usuario
administrator

Contrasefia

CONFIGURACION

l
Aceptar| |[Cancelar| [£0lvido la contraseiia?

"\ @ Aranda Software Corp

o En la pestaia ltil, seleccionar la opcion Causas relaciones

| Categonias
Cliente Grupo
Calendarno
Usuarios por Proyecto
| Causas problemas
Causas relaciones
4 Reglas

Area de Negocios

e Posteriormente, aparecera la siguiente ventana:

AL T s Al A

L e sbenaiion 110 -

FRTR L AP IR S P ST e 1 2T B ) ke BT

Nwegacin e pogees IR | Poume sctesd 3 du &, repotres 1 ai 8 du §
T urhor pages| Toagueras par sbgers |
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e 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 tnico valor que se debera modificar es el Titulo.

||_1Nuem.f Editar J§ Borrar

5.7 Reglas

Un componente de Aranda Service Desk es el motor de reglas, este permite, mediante el uso de
reglas, la edicion y creacién de casos, generacion de alarmas y notificaciones mediante correo
electronico, y uso de web services.

El motor de reglas esta disefiado para la ejecucion de acciones automaticas cuando el caso
cumpla determinadas condiciones (definidas por el usuario).

5.7.1 Creaciény edicién de reglas

La administracién del conjunto de reglas definidas para el proyecto se realiza a través de la
consola de configuracion BLOGIK en el médulo de configuraciones ltil; para creacion, edicion o
borrado de las mismas debe seguir el siguiente procedimiento.

e Acceder alaBLOGIK:

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de autenticaciéon
ARANDA v

/ Usuario

Contraseiia

CONFIGURACION

IA(cu!nrl Cancelar| |¢Olvido la contraseiia?|

"\ & Aranda Software Corp

e En el modulo ltil, seleccionar la opcion Reglas:

|
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e 1
Categorias
Cliente Grupe
Calendaric
Uzuanos por Proyecto
Causzas problemas
Causas relaciones
1 Rn:ﬁlas 1
Area de Megocios

e Posteriormente, se desplegara una lista con las reglas actualmente configuradas para el
proyecto:

HELPDESK

En Ia repila que esta viendo 3 continuanidn se Iats ls informacidn de las reglas existentes

ATastre Um encabeTado de COlUmea y SOUAT MU PAr3 ARTUDAT DOF €5 COWnE |
Actve  Reglh  Consicdn Fecha de medificackn Fecha de Creackén Tipa de Reght

i ® 1 ESTADD = Pegeradn 06/05/2015 10:20:01 17/02/2012 12:10:42 INCIDENTES

9 2 ESTADO » Selucionads 11/02/2014 14;52:29 24102/2012 11:45:28 INCIDENTES

R 1 E5TAD0 = Antado 1470672013 17:34:32 2800212003 YI01:08 INCIDENTES
é 0 4 INELITADO = 1 10087201 113400 24002720107 17:04:4) INCIDENTES |
$® 1 DIO0SPercinde W0 CATEGORA 061032014 18:3049 /0372012 14:328:39 nqu-mj
a® % E5TA00 » Soluconads QTN2013 $:29;40 3010372092 Heod 44 munmzn‘
R 10 L5TADO » Anutado 14/0872013 17:34:39 0103/2012 1:54:05 REQUERMIEN
I ® " DSUTAO0 = 1 140872013 17:58:4) 0032002 18:55:20 REQUERMIEN
s 20 ESTADD = CIERSE 15/0973014 10:30:17 30/0372012 17:39:28 CANEIOS \

9 L) 24 ESTADO = CIERE 1570872014 16:14:22 3000372002 17:54:28 PROELEMAS
- ,

> | Pégina 1 de 3 - Total regiotros 27.
i 10 [Gmta]

NOTA: La opcién resaltada con azul, desplegara una lista para realizar el cambio de proyecto

El listado de reglas contiene la siguiente informacion:

e Activo: representa el estado de actividad de la regla los estados seran (Activo o Inactivo).

o Regla: contiene la informacién 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 modificacion: muestra la ultima fecha en la cual se realiz6é la modificacion de
la regla.

e Fechade Creacién: muestra la fecha de creacion de la regla.

e Tipo de Registro: modulo para el cual aplica la regla.

e Elicono 4 , ubicado antes del ID de la regla, sirve para Activar/Desactivar la misma; el

fcono @ , 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
botén de activacion de la regla se pedira confirmaciéon de dicha accién con el siguiente
mensaje:
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Activar/Desactivar Regla

Aceptar Cancelar

A ELTAC » Rages
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Igualmente, en la parte superior del mena ubicado a la izquierda, se habilitaran las

siguientes opciones:

L tiwwvo o buite 3K Buus

m Opciones 2
w Conhguracidn <
-l Guiones ¥
w

Categonas

Clierste Grupo
Calendanc

Usuanoz por Proyecto
Cousas problemad
Causas relacones
Reglas

Area de Negocios

Conzola de Usuario 2
:m Cambiar Contraseds ¥
we Sl ¥

Nuevo: esta opcion es utilizada para la creacién de las reglas del proyecto; al hacer uso

de dicha opcién se desplegara la siguiente interfaz:

Tipo de Registro HNCIDENTES v
Tipo de condicion
® Condicdn 1 yndegadin 2 Condicsdn 3
Campo Operador Valo
#0005 w .o
Tipo de condicion Hombre Campo 1 Dpéraudion Valor Campo 2
Condiciones de la regla

Ingrese en esbe espacio |a expressdn gue desea vabdar con las condsciones gue defirsd {=}. (C1 and C2) or C3).

Tipo de Registro: es el modulo para el cual aplicara la regla; entre estos, se pueden
escoger las opciones: incidentes, problemas, cambios, métricas, tareas, requerimientos

de servicio, articulos, servicio, solicitud.
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5.8 Area de negocios

Las areas de negocio son los departamentos que integran la operacion normal de una
organizacion; por ejemplo, Contabilidad, Recursos Humanos, Mercadeo, etc. En Aranda
SERVICE DESK es posible gestionar los SLA por areas de negocio, de acuerdo a las
necesidades de cada una de ellas.

Se puede acceder al area de negocios desde la consola BASDK, en la opcion Itil = Area de
Negocios:

|
Categonas
Cliente Grupo
Calendario
Usuarios por Proyecto
Causas problemas
Causas relaciones

Reglas

|-'a'ea de

Negocios |

Con la barra de herramientas es posible crear, editar o borrar las areas de negocio.

|| Hueveo if Editar x Borrar

5.8.1 Crear un area de negocios

Al seleccionar la opcion [ muevo , Se habilita la siguiente ventana:

Nombre

Descripcidn

Para agregar el area de negocio se debe ingresar un nombre y una descripcion:
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.I;\ani:lre

Tecnologia

Descripcidn

Area de Negocios de Tecnologial

Para finalizar la creacion del &rea de negocio se debe seleccionar la opcion e Guarder :
Se puede visualizar el &rea de negocios creado en la lista de la pagina.

Tecnologia Area de Negocios de Tecnologia

5.8.2 Editar un area de negocios

Para editar una de las areas de negocio, seleccione el area a editar y haga clic en 4 Editilr|, se
habilitara la siguiente ventana:

i\lnmhre |

Tecnologia

Descripcién

Area de Negocios de Tecnologial

. . o . : Guarda
Se lleva a cabo la modificacion requerida y se finaliza haciendo clic en lea] Guarcar .

5.8.3 Eliminar un area de negocios

Para eliminar una de las areas de negocio, seleccione el &rea a eliminar y haga clic end% Bomar
Aparecera la ventana de confirmacion para la eliminacion del area de negocio.

| Aranda BLOCTKS® Web Ee ’—
n Deneda borrar exte iem?

PN - S U T—
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Seleccione Yes para confirmar.

6. Consola de usuario

e Ingrese a la consola de configuracion BLOGIK:

Aranda SERVICE DESK®

Tipo de antenticacion
ARANDA v

Usuarno

Contraseiia

CONFIGURACION

Au:ulcr! |(aluclm LOlvido la contrasefia?|

N ¢ aranda Saftware Corg

e Enla consola de configuracion, seleccione el modulo Consola de usuario:

5] Opciones

W Configuracion
7=| Guiones

14 i

1] Consola de Usuario

« ] e e

Creacion de Casos ‘
Cerrado de casos ‘

Detalles - Cliente

':m Cambiar Contrasefia ¥

; Salr ¥

6.1 Creacion de casos

En este modulo se configuran los privilegios de creacion de casos para los usuarios finales
(Consola USDK). Los privilegios que se pueden configurar son:

a. Tipo de caso predeterminado: el tipo de caso predeterminado sera el modulo que se
habilitar4 para la creacién de casos por defecto en cuanto se ingrese a la consola de
usuario USDK.

b. Tipo de caso: entre los tipos de casos elegibles, se encuentran los modulos de incidentes,

requerimientos de servicio, cambios y solicitudes. Al seleccionar estas opciones se
indicara al cliente a que moédulos de la herramienta tiene acceso.
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c. Permitir al cliente abrir el caso: es una opcion, que, en caso de estar activo, desde la
USDK se permitira realizar la creacion de casos del modulo en especifico; de no estar
activo, Unicamente se permitira al usuario visualizar el médulo, y los casos que tenga

abiertos.

d. Permitir al cliente escoger el servicio: es una opcion que permitira al cliente escoger la
categoria y servicio que considere que cumplan con la clasificacion de su caso, de lo
contrario, se debera configurar la categoria y servicio por defecto para que el cliente

registre los casos.

Seleccione ef ipo de caso predeterminado:  Requedmeentos 08 Servicio *

 Incldentos Cambilos 7 Roquerimientos de Servicko
@ Permax o ente abrw ¢l Cas ¥ Permtr ente abrr ol case

Permae o chants e8C0geT sarvy Permbr al chere wicoger sery
Categorna . v P CMegona 1 o ¥ -
Servicio I Epx o CoOmpat . Servicke % v

Solicitudes

En laimagen anterior se puede visualizar como quedara la configuracion en la consola de usuario.

La imagen a continuacion solo posee activa la creacion de solicitudes.

€ GO pedfased arandasoft.com/usdkve/e/home/case/ nev & | [ Q suscor

ervice Desk | Portal del Cliente

B Registrar Caso

we $ &0

A Region1 ¥ | Cerrar sesion

" _i 7] Seleccione un proyecto...
5 PVD Regitn 1
w2
a I S d
Asunto
u Detos Adicionsles
o Por favor, agregue la informacién adicional para completar el caso.
escrip
(inherited font) - (inherited size) - A O - a
By I 1 E ¥F 3 o =1 E = o

Adjuntos

Powered by Aranda Service Desk

En la consola de usuario se visualizaran todos los casos abiertos para el usuario
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6.2 Cerrado de casos

La opcion Cerrado de casos permite que el usuario final pueda ingresar desde la interfaz/USDK
V8 y pueda cerrar manualmente los casos que estén en estado “solucionado”.

Aranda SERVICE DESK ™ Confi

| H Guardar
GJ Opciones ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 16/04/2017 15:25:50 Ini¢io > Cerrado de casos
4? Configuracién ¥ . PVD Region 1 [PVDRegion 1|v
7=l Guiones ¥ se puede ingresar la configuracién cierre de precaso
0 i ¥
I Consola de Usuario
Creacién de Casos Incidentes Cambios Requerimientos de Servicio
Cerrado de casos I permitir al cliente cerrar el caso [l permitir al cliente cerrar el caso (] Permitir al cliente cerrar el caso

Detalles - Cliente
Enlaces de redireccion

Opciones de Acceso
£ Cambiar Contraseia ¥

#» Salir ¥

La anterior interfaz permite el cierre de incidentes, cambios y requerimientos del servicio por parte
del usuario final.

6.3 Detalles de cliente

Permite al usuario final poder intercambiar y/o editar sus datos personales en la consola de
usuario /JUSDK V8.
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A través de la consola BLOGIK es posible habilitar o deshabilitar esta funcién seleccionando o
deseleccionando estas opciones.

German Hernandez 28/01/2019 7:57:44 » Inicio > Detalles - Cliente

» Mesa de Servicios TL  |Mesa de Servicios Ti v

Detalles - Cliente

Detalles - Cliente

v Fermltlr que el cliente edite sus detalles

@emitir al cliente el cambio de contrasefia (Autenticacion Aranda)

6.4 Busqueda de casos

Esta opcion permite que el usuario autenticado pueda realizar busqueda de casos en todos los
proyectos asociados y de todos los usuarios. Esto aplica para todos los proyectos.

Para asociar o autorizar un usuario que este en capacidad de consultar casos; ingrese a la opcion
Busqueda de casos localizada en el costado izquierdo de la consola dentro de las opciones de
consola de usuario.

E__’] Consola de Usuario

Creacion de Casos
Cerrado de casos

Detalles - Cliente

Busqueda de casos

Enlaces de redireccion
Opciones de Acceso

Configuracion de Branding

Luego de clic en la opcién L azacias y realice la blisqueda del usuario a quien desea asociar.

Las opciones de busqueda pueden ser por nombre, alias, grupo de trabajo, etc, después de
encontrar el usuario deseado, seleccidnelo y de clic en seleccionar.

| L& adicienas thrﬁ'hmrﬁmlﬁm |

dAdvmone whd & VAMGE chtencs d& basqueds y déspuds de chie an TBusesr”
Camipo Condicidn alor

IAS - I Contiene v | lartesu ] I
| campo Condicson Valor
| nombre Aias
.l.-m.h'b-uu Larbe

El usuario queda asociado exitosamente y ya se encuentra en capacidad de realizar busquedas
de casos en cualquier proyecto.
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Bisqueda de casos en consola de usuarios

# permitir bisqueda de casos de todos los proyectos y usuarios

Usuarnos que cuentan con el permiso. Filtrar
Hombire Alias
APPLICATION ADM NISTRATOR ADMINISTRATOR
Daniel Fernande Tipa Guerra dzipa
Jorge Huascaya Jhuarcaya
[ Ltz Arbesy |arbaty |
Luks Santander Iz santander

Para desasociar un usuario seleccione el usuario en el listado de usuarios y haga clic en
ﬁ Diesasociar

Aranda SERVICE DESK®@ Configuracion ﬁ:/
D Asociar w Desasociar
) Opeiones ¥  German Hernandez 28/01/2019 8:01:47 + Inicio > Bisqueda de casos

5} Configuracién

» Mesa de Servicios TI  [Mesa de Servicios Tl v
) Guiones Esta opeién permite que el usuario autenticade pueda realizar bisqueda de casos en todes los proyectas asociades y de todos los usuarios. iAplica para tedes los proyectos!
EL v

1 Consola de Usuario Bisqueda de casos en consola de usuarios

Creacion de Casos

Cerrado de casos #l permitir bisqueda de cases de todos los proyectos y usuarios
Detalles - Cliente Usuarios que cuentan con &l permiso. “F””af
Busqueda de casos
Enlaces de redireccién Lomine Alias
Opciones de Acceso APPLICATION ADMINISTRATOR ADMINISTRATOR
Configuracién de Branding Daniel Fernando Zipa Guera dzipa
&n Cambiar Contrasefia ¥ Jorge Huarcaya Jjhuarcaya
P Luis Arbesu larbesu
b Salir ¥
Luis Santander luis.santander

6.5 Enlaces de Direccion.

La consola USDKv8 ahora cuenta con la funcionalidad de lanzar una pagina web en una nueva
pestafia del navegador después de terminar la creacion de un caso, para hacer uso de esta nueva
funcién implementada, es necesario realizar la configuracién en la consola de configuracién
Blogik de la siguiente forma.

En la seccion Consola de usuario se adicion6 el menu Enlaces de redireccion (tal como se ve
en la imagen a continuacion), ingresando en esta seccion se visualiza una grilla de los enlaces
gue se configuren, para crear un nuevo enlace, es necesario pulsar Nuevo en la parte superior
de la pantalla.
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0 Opciones Alvaro Tarrifa Velasquez 02/09/2016 16:04:42 I0iCIo > Endaces de redireccion
Proyectos AlvaroTarrifa_QA(SQL)-01 [AlvaroTarrifa_QA(SQL)-01 ¥
Resumen

sta & 3 oz enlaces de redirecc:
Licencias Lista de todos los enfaces de redireccidn del proyecto

Acciones

Estados

Compafiia
Encuests Tipo de caso Incidentes v
I

Proveedor | Nombre Url de redireccién Categoria Servicio
& Configuracion ¥ Redireccin a CaracolTV hetp:/ fwvv.caracelty.com/ Senvidores fisicos Lk Oe SpiVhion eyt e st
1) Guiones ¥ Redwecciin a RN hetp:/ /wwew,canatron. com/ Bases de datos Produccion Senvicio de Bases de Datos
U ¥
74 Consols de Usuario

Creacion de Casos

Cerrado de casos

Detalles - Cliente

Enlaces de redireccion

Opciones de Acceso
& Cambiar Contrasedia ¥
o Salr ¥

»
=1 I8 8] | Pscina 1 de 1 - Total registros 2.

Posteriormente la consola muestra una pantalla para configurar el nuevo enlace de redireccion
de la consola USDKV8 donde los campos requeridos para crear el mismo son:

e Nombre: es el nombre del enlace, se mostrara en la grilla de enlaces

e Url deredireccion: es la pagina a la cual se va a acceder cuando se re direccione
e Categoria: es la categoria a la cual va a aplicar la redireccién

e Servicio: es el servicio al cual va a aplicar la redireccion

Hay que tener en cuenta los siguientes apuntes

e El enlace de redireccionamiento es por proyecto

e El enlace de redireccionamiento es por tipo de caso

e No se puede usar el mismo servicio y categoria para crear dos enlaces de
redireccionamiento en el mismo tipo de caso y proyecto.

En la imagen a continuacion se visualiza la pagina para la creacion de los enlaces de re
direccionamiento.
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Una vez creado el enlace, se puede ingresar a la consola usdkv8 y proceder a la creacion de un
nuevo caso que cumpla con los criterios del enlace de redireccion configurado (proyecto, tipo de
caso, servicio y categoria), al finalizar la creacion del caso, la consola mostrara un mensaje del
caso creado y llevara al usuario al listado de casos, 4 segundos después se abre una nueva
pestafia del navegador usado y se abrira la pagina web que se configuroé.

6.6 Opciones de acceso

Esta funcién permite realizar la configuracion de distintas funcionalidades para los usuarios
finales en la consola de usuario; opciones tales como: la generacion de cédigo QR, la opcién de
mantener sesiones abiertas en la consola USDK Mobile, visualizar médulo de noticias en el inicio
de sesioén y habilitar el registro de usuarios.

Otra de las opciones a configurar es el acceso al usuario anénimo y sus capacidades tales como
habilitar su acceso, permitir que este usuario pueda visualizar casos y la opcion de habilitar o no
la basqueda para los usuarios anénimos.

Para ingresar a esta opcion haga clic en Opciones de acceso ubicada en el costado izquierdo
de la consola dentro de la opcién de Consola de usuario y luego seleccione o no las opciones a
configurar. Luego haga clic en Guardar.
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I l=d Guardarl
E Opciones ¥ German Hernandez 28/01/2019 8:22:56 ®
&4 Configuracion ¥ . Mesa de Servicios TL  [Mesa de Servicios TI v
== Guines ¥ Opcones de Acceso
W it ¥
[ Consola de Usuario
Creacién de Casos ¥ Habilitar Ia generacion de codigo QR
EEminik e Ubicacién del cédigo QR: http://preventace.arandaseft. com/AFS/ServiceDesk/General/QRGENERATE png
Detalles - Cliente
|} i i - i
Blisqueda de casos ) Mantener sesiones abiertas para la consola USDK-Maobile
Enlaces de redireccion (| visualizar médule de noticias en inicio de sesién
@
. - #! Habilitar registro de usuarios
Configuracion de Branding o
e ¥ Acceso
- I & o i i
b Salir 3 ¥ Habilitar acceso andnimo Para el Usuario: | Usuario Anonimo v |42
") Desea que los Usuarios Anénimos Visualicen sus casos ) Habilitar casos solo por blusgueda para usuarios anénimos
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6.7 Configuracion de Branding
Esta opcion permite realizar la configuracion del entorno gréfico corporativo adicionando
imagenes relacionadas al proyecto o0 empresa que estemos configurando.

Para realizar una de estas configuraciones; haga clic en la opcién Configuracion de Branding
ubicada el costado izquierdo de la consola dentro de la opcion Consola de usuario, luego haga
clic en Nuevo.

-
ArandaSERVIGEDESK® Configuracion’ &

F0J Opciones ¥  German Hernandez 28/01/2019 8:32:21 » Inicio > Configuracion de Branding
3 Configuracién ¥
=] Guiones v
LT ¥ || Habiitar el Branding | | Por defecto
[ Consola de Usuario R Url de acceso
Creacion de Casos | Grupo Romero x http:/ipreventaco. arandasoft comiUSDKVS/#/login/?tokenE @@ Generar QR Obtener enlace  Obtener token
Cerrado de casos Titulo de la mesa de servicio Posicién del login
Detalles - Cliente Falabella X Grupo Romero Centrado .
TERiminiCErs Color primario Color de fondo para el encabezado
Enlaces de redireccion S % FFFFFF FFFFFE
O Y s Color de fuente para el encabezado Color de fuente para el login
Configuracion de Branding FFFFFE FFFFFF
~ = Secretaria X Logo para el login (350px * 80px) Logo para el encabezada (260px * 60px)
{0 Cambiar Contraseria v
loginLogo_gr.png X IogoHeader_gr-head.png X
P
ap Salir ¥ Universidad Externado de Colombia b4 Imagen para &l banner (1280px * 80px) Logo para aplicaciones méviles (200px * 200px)
DIAN * Logo encabezado para aplicaciones moviles. Tamafio maxima Color de fondo para noficias en inicio de sesion
(217px* 40px) e —
| Gris oscuro ¥ |
Camposal x Fondos para el login. Tamafio minima (1280px * 670px)
Ioginimages_fonda jpg X
Minsur b 4
Centria b4 Cancelar  Guardar

Alli debe configurar la URL de acceso de la consola de usuario donde desea observar la imagen
corporativa disefiada, el titulo del proyecto o mesa de servicio la posicion del logo, asi como la
configuracion de los colores que desea tener dentro de este branding.

Dentro de estas acciones a configurar también debe adjuntar las imagenes del logo, encabezado,
banner y las imagenes de encabezado para las aplicaciones moéviles. Después de realizar estas
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configuraciones haga clic en Guardar. A partir de ese momento podra observar el branding
personalizado.

Il_l Habilitar €l Branding || Por defecto I

Url de acceso

(7] Generar QR Obtener enlace  Obtener token

Titulo de la mesa de servicio Pasicion del login
I I | Alineado ala izquierda ¥ I
Color primario Color de fondo para el encabezado
FFFFFF FFFFFF
Color de fuente para el encabezado Color de fuente para el login
FFFFFF FFFFFF
Logo para el login {350px * &0px) Logo para el encabezado (280px * 60px)
Imagen para el banner {1230px * S0px) Logo para aplicaciones moviles (200px = 200px)
Logo encabezado para aplicaciones moviles. Tamano maximo Color de fondo para noticias en inicio de sesion

2 Tpx * 40px) .
(217px (=2 Gris oscuro ¥

Fondos para el login. Tamafio minimo (1280px * 6T0px)

Cancelar | Guardar

7. Cambiar contrasefna

En esta opcién podra realizar el cambio de contrasefa de acceso a la consola. Para realizar este
cambio, haga clic en la opcibn Cambiar contrasefia ubicada en el costado izquierdo de la
consola y luego configure o realice el cambio de contrasefia y haga clic en Aceptar.

Aranda SERVICEDESKE Configuracion®

E Opciones ¥ German Hernandez 28/01/2019 8:48:14 = Inicio » Cambiar Contrasefia
= Configuracion ¥ . Mesa de Servicios TI  [Mesa de Servicios Tl v
12| Guiones ¥
& 1wl ¥
[ Consola de Usuario ¥
Ao
Salir ¥
ovirasen 1
Contrasefia
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NOTA: Las contrasefias estan protegidas por un mecanismo de cifrado propiedad de Aranda
Software que no corresponde a ningun estandar del mercado.
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8. Registros (logs) de la aplicacion

Aranda Service Desk cuenta con una seccion en el Visor de Eventos de Windows (Event Viewer
- Applications and Services Logs), en esta seccion se llevan todos los registros de la aplicacion
categorizados por origen:

-ASDK - Presentation
-ASDK - Business
-ASDK - Data

-ASDK - Application
-ASDK - Chat

-ASDK - RestAPI

Los datos de errores y tiempos de ejecucion de las consultas de ASDK se registran en la base
de datos en las siguientes tablas:

afw_sql_errors
afw_sql_times

db_times

Para realizar el borrado de los registros de rendimiento y errores de base de datos se deben
ejecutar los siguientes comandos:

truncate table afw_sql_errors
truncate table afw_sql_times
truncate table db_times

Se recomienda que estas consultas se ejecuten 1 vez al mes para evitar saturacion.
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