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Introduccion

Aranda SERVICE DESK Version 7.2 es la solucion de gestion de procesos y servicios de soporte, que
permite implementar las mejores practicas de gestion IT. Se encuentra certificada por la empresa
canadiense Pink Elephant, en la categoria de Service Support Enhanced.

De esta manera, Aranda Software le brinda la posibilidad de gestionar el area de servicio de soporte
con los siguientes cinco procesos:

¢ Incident Management EXPRESS|

¢ Problem Management
¢ Change Management

¢ Configuration Management EXPRESS

¢ Service Level Management EXPRESS

Ademas, la consola Web permite administrar de manera separada las acciones de los usuarios y las de
los especialistas mediante las siguientes caracteristicas:

Gestion Multiproyecto

Es posible gestionar los procedimientos de soporte de una o varias organizaciones y/o proyectos desde
un unico punto, visualizando toda la informacién asociada en la misma consola de forma centralizada.
A través de esta herramienta podra mejorar y administrar aspectos tales como:

Aranda SERVICE DESK Web

Aranda SERVICE DESK Web Edition cumple la misma funcionalidad que la consola Windows SERVICE
DESK Front End, ofreciéndole un valor agregado: movilidad representada en la tecnologia Web;
permitiendo de esta manera acceder a la aplicacion desde cualquier estacién sin tener que instalar
software adicional sobre los clientes de la aplicacion.
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Para los especialistas

Aranda SERVICE DESK Web Edition ofrece una forma féacil, rapida y eficiente de verificar y administrar
los casos que han sido reportados a la mesa de ayuda; de tal forma que permite a los especialistas
conocer los ultimos casos reportados, asignados, en proceso, solucionar casos, enrutarlos, adicionarles
anotaciones, etc.

Para los usuarios finales

Aranda SERVICE DESK Web Edition permite a los usuarios finales reportar incidentes y cambios, hacer
seguimiento a los ya reportados, expresar su nivel de satisfaccion a través de una encuesta disefiada
para tal objetivo, etc.

A lo largo de este manual lo guiaremos en el proceso de instalacion y uso de Aranda SERVICE DESK
Web Edition, para que los usuarios reporten exitosamente sus casos y estos sean visualizados por los
especialistas de la mesa de ayuda.
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Aranda SERVICE DESK & Aranda SERVICE DESK EXPRESS

Aranda Software ofrece dos soluciones para la gestion de servicios: Aranda SERVICE DESK (ASDK) y
Aranda SERVICE DESK EXPRESS (ASDK EXPRESS), cuya diferencia radica principalmente en que esta
ultima esta dirigida a las organizaciones que requieren gestionar menos procesos de servicios.

En este manual se encuentran explicadas todas las funcionalidades de Aranda SERVICE DESK.

Las que aplican a la solucién Aranda SERVICE DESK EXPRESS se encuentran diferenciadas por el

siguiente icono:  ExpRESS |

Es decir que las explicaciones donde no se encuentre este icono, no aplican para ASDK EXPRESS.
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Instalacion de ASDK Web

1. Para empezar a instalar la consola de Aranda SERVICE DESK Web, se debe hacer doble clic en el
Inmediatamente, aparecerd una ventana de

archivo ““Aranda.ASDK.Web.Installer.msi”.
Bienvenida al proceso de instalacion.

i% Aranda Service Desk Web Edition

Setup Wizard

your computer.

2. Haga clic en [Next].

Welcome to the Aranda Service Desk Web E@?iion

The installer will guide you through the steps required to install Aranda Service Desk 'Web Edition on

WARNING: Thiz computer pragran is protected by copyright law and international treaties.
Unauthorized duplication or distribution of thiz program, or any portion of it, may result in severe civil
or criminal penalties, and will be prosecuted to the masimum extent possible under the law.

FoX

—Aranda

3. El nombre del Sitio donde se instalara Aranda SERVICE DESK Web esta& predeterminado, al igual
que el del Directorio Virtual del 1IS. Sin embargo, si desea instalar la aplicacion en otro
directorio virtual, puede ingresarlo manualmente. Presione [Next].

FoX

i Aranda Service Desk Web Edition

Select Installation Address f\

P Aranda

The installer will inztall Aranda Service Desk Web Edition ta the following web location.

Toingtall bo this web location, click “"Mest”. To install to a different web location, enter it below.

Site:

| Sitio Web predeterminado b | Disk Cost...

Wirtual directony:
|ASDN

Cancel ] [ < Back ] [ st =
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4. Confirme el inicio de la instalacion presionando [Next].

5. Espere a que los archivos se instalen.

i Aranda Service Desk Web Edition

Edition

Pleaze wai...

Internet Information Server.

Installing Aranda Service Desk Web

Aranda Service Desk Web Edition is being installed.

FoX

Cancel

< Back et =

Cuando el proceso esté terminado, presione [Close].

Dirijase a Inicio -> Panel de Control -> Herramientas administrativas -> Servicios de

Verifique que se haya creado dentro del Sitio Web Predeterminado del servidor, un directorio

virtual llamado ASS, ASDK y USDK. Tal como lo muestra la siguiente imagen:

¥ Servicios de Internet Information Server

Archivo  Accidn  Yer

=

Avuda

B(m| X

2

EBX

l@ Servicios de Internet Information Sen
- B}, MARITZA (equipo local)
=27 Sitins Web
=gl Sitio Web predeterminad
- @

B
i
i
+-(_1] aspret_client
+1-[ aspxqrid
+-{_1 Backup

+-[_ ig_commen
[+ Servidor wirtusl SMTP predet

[~
|l

Mombre | Ruka de acceso

| Estado

& App_GlobalResources
@ App_Themes
[kin

[:l Logs

[AMain

(A RadContrals
[(Aresources

E Default, aspi
E Global, asax

E ImagePipe, aspx
E Login. asp

E Logauk, aspx

E Password, aspx
E Project. aspx
E ‘Wieb,config

E Weh.sitemap

|~

|
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9. Haga clic derecho -> Propiedades -> [ASP.NET] sobre cada una de las tres carpetas y verifique

gue se haya seleccionado el Framework 2.0. Haga clic en [Aceptar].

10.Si desea que la aplicacion Web sea accedida directamente sin que solicite las claves de
autenticacién, haga clic derecho -> Propiedades -> [Seguridad de directorios] sobre la
carpeta ASDK del sitio Web predeterminado en el 1IS. Presione [Modificar] y marque la casilla
Autenticacion de Windows integrada. Haga clic en [Aceptar].

:miggades de ASDK

= Meétodos de autenticacion

Fe:

Mo se necesita nombre de usuario ni contrazefia para tener acceso a
egle recurso,
Cuenta usada para acceso andnimo:

Esourgﬁr; o ||USH—MAH|TZA | [ Ezaminar... ]

Contrazefia: | R |

[¥] Pemiti que 115 contrale la contrasefias

Acceso autenticado

Fara loz siguientez métodoz de autenticacion, se requiere nombre de
usuarno y contrazefia cuandao
- &l acceso andnimo esta deshabilitado, o
- el acceso estd restingido mediante liztas de control
de acceso NTFS

[] Autenticacién basica [la contrasefia se envia coma testo no cifrada)

[ Autenticacién de texto implicita para servidares de dominio Windows

Dominio predeterminado: I:I Seleccionar...

Autenticacion de Windows integrada

[ Aceptar ] [ Cancelar ] [ Apuda ]

11.Instale el médulo Aranda FILE SERVER. (Ver manual de instalacion del médulo Aranda FILE

SERVER).

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

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

Configurator.

2. Enseguida se despliega una ventana, donde debe configurar la base de datos a la cual se va a
conectar y las credenciales de ingreso a la aplicacion ASDK Web.

Aranda ASDK Web Configurator

| &

fiinuls Test

¥

Guardar

X

Cancelar

Servidor
Base de Datos
Usuario
Contrasefia
Proveedor BD

Idioma

omega
itilz
itil2
e

MES0L

AUTO

Aranda SERVICE DESK ®
Web Edition

Servidorde Correo  mail.arandazoft.co
Usuario

Contrasefia

Puerto

Autenticacion Farms -

La informacidn solicitada en la columna de la izquierda, pertenece a la base de datos a la cual

se conecta la consola:

Servidor Al cual se conecta la Base de Datos

Base de Datos Nombre de la Base de Datos

Usuario Con el cual ingresa a la Base de Datos

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

Proveedor de BD Debe seleccionar si es ORACLE o SQL

Idioma Idioma con el que desea visualizar las funciones de la consola

(Espafiol, Inglés, Portugués). Si selecciona AUTO, ingresara con el
primero ingresado en la lista de idiomas predefinidos de su Web

Browser.

La informacidn solicitada en la columna de la derecha, pertenece al registro con el cual se
valida el usuario para ingresar a la aplicacion Aranda SERVICE DESK Web Edition.
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Servidor de correo

Usuario

Contrasena
Puerto
Autenticacion

Servidor mediante el cual se enviaran los correos electrénicos para
alarmas, reportes y reglas.

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

Contrasefia con la cual ingresa a la consola ASDK Web Edition.
Puerto por el cual se conecta el servidor.

Seleccione si desea que aparezca la ventana de autenticacién o que
ingrese a la consola con la validacion integrada de Windows en la
base de datos. En este dltimo caso, se ingresa directamente a la
aplicacion sin solicitar credenciales. Tenga en cuenta que para
ello, el usuario debe estar registrado en la Base de Datos
seleccionada.

3. Pruebe si la conexién es correcta, presionando [Test].

4. Guarde la configuracién presionando [Guardar].

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

© Todos los derechos reservados Aranda Software

www.arandasoft.com




Aranda SERVICE DESK Web [Manual Uso e Instalacic’)n]

Ingreso a la consola ASDK Web

Una vez se ha completado exitosamente la instalacion de Aranda SERVICE DESK, abra una instancia de
su Web Browser y digite la siguiente URL:

Para especialistas: http://server/ASDK

Para Usuarios: hitp://server/USDK

Donde, “server” es el nombre del servidor Web o su direccién IP y ASDK/USDK el tipo de consola de
Aranda SERVICE DESK que cargara.

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

"3 Aranda SERVICE DESK® Web Edition - Mozilla Firefox

archivo  Editar  Wer  Historial  Marcadores  Herramientas — Ayuda

@ - - @ ﬂ} ||:| http:{ fwilmarAranda. ASDK. Web.Users/Login. aspx |Y| D‘]

=1 R3S

Aranda SERVICE DESK ® Web Edition

Tipo de autenticacidn

o [mene ]

Usuario

m ,‘ Icamaya
Contrasefia

Y

Usuario

LAY Aranda Software Corp,

1. Ingrese el usuario y la contrasefia, dependiendo del tipo de autenticacién que elija: [Aranda] /
[Windows].

[Aranda]

Son los usuarios que pueden ser importados desde el Directorio Activo o creados
previamente en el médulo Profile de AAM.

Usuario: Ingrese el usuario importado desde el Directorio Activo.

Contrasefia: Ingrese la contrasefia creada manualmente. De no haber configurado las
credenciales en el médulo PROFILE, ingrese con la informacion predeterminada: Usuario:
[ADMINISTRATOR]; contrasefia: [root].
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[Windows]

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

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

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

Nota: Recuerde que la definicion de permisos se hace por grupo de trabajo, de tal forma
que al ingresar un usuario a determinado grupo aplicaran los permisos definidos para el
grupo.

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

© Todos los derechos reservados Aranda Software www.arandasoft.com




Aranda SERVICE DESK Web [ Manual Uso e Instalacion |

Uso de Aranda SERVICE DESK Web Edition para usuarios

Inmediatamente después de haber cargado los permisos correspondientes, la interfaz de la consola de
usuarios se muestra asi:

Aranda SERVICEDESK ® ‘;/,

%Llamadas de Servicio ¥ Angelica Guzman Murcia 14/07/2008 12:42:39 p.m.

"7 Incidentes ¥

= sSeleccione el Proyecto | Project 1w

L # Cambios ¥

& ase de Conocimerto ¥ juridad para los puntos finales, sdf sdf |12123 |
.a; Wer mis Detalles ¥ 1 ngresar a...

b Sl ¥

Rroc— RoGCa— —

- > ~
Vo
§ ﬁ =
¥ - =4S
= ==
=
Base de Caso Informacion
Conocimiento Reqistre la informacidn y Consulte la informacidn
detalles actual relacionada a los
Aqui encontrard las correspondientes. registros,
soluciones utilizadas para Llarnadas de Servicio Llamnadas de Servicio
resolver las situaciones s inmdlemies
comunes,
Carnbios Carnbios
S J) C 4
2 2,

=
Noticias
Aranda LOM La nueva herramienta
104122007 02:33:26 p.m.

Aranda LOM {Lights-out Management) es la nuewva solucion de Aranda Software gue permite llevar a cabo tareas de administracion
remota basadas en hardware, independientemente del estado del equipo {si estd apagado o encendido)

Ver Banner EXPRESS |

En la parte superior de la interfaz, permanentemente aparece un mensaje en movimiento de derecha a
izquierda similar a un titular. Este Banner es escrito por el administrador en el médulo SERVICE DESK -
BLOGIK y generalmente se reporta una advertencia, una falla técnica o un aviso importante y
prioritario.
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p—
Seleccione el Proyecto ]Plo_le-(t 1w

Consultar noticias EXPRESS |

En la parte inferior del panel central se encuentra un rectangulo, donde es publicada una noticia. La
informacion es ingresada por el administrador en el médulo SERVICE DESK -BLOGIK.

Como es posible que haya més de una noticia, éstas se van rotando en el orden en el que hayan sido
asignadas en el moédulo BLOGI K. Tenga en cuenta que s6lo se puede visualizar una a la vez. Con los
indicadores color naranja, puede avanzar o retroceder hasta la noticia de la cual desea conocer la
informacion respectiva.

Moticias

Nuewvo Lanzamiento de Aranda Software
13/11f2007 08:43:32 a.m.

Aranda Software lanza A360 versidn 4.5, sequridad para los puntos finales esta una nueva versidn modular cubre todos los puntas
vulnerables, a través de los cuales |las estaciones de trabajo de las organizaciones

La informacion que se muestra es el titulo de la noticia, la fecha en la que fue registrada y un breve
parrafo descriptivo en donde se resume lo mas importante de ésta. Si desea ver el contenido completo
de la misma, haga clic en el titulo. De inmediato, aparece el texto completo, la prioridad de la noticia
el titulo y la fecha en que fue registrada.
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Consultar la Base de Conocimientos _EXPRESS |

Este es el primer paso a seguir en caso de tener dudas sobre algin procedimiento o alguna
eventualidad. Los proyectos, categorias y articulos registrados en Aranda SELF SERVICE pueden ser
visualizados y calificados en ASDK Web. Para ello, siga los pasos explicados a continuacion:

1. En el panel central haga clic sobre la descripciéon del icono Base de Conocimiento. También
puede ingresar haciendo clic sobre la opcion Base de Conocimiento, ubicada en el panel
izquierdo de la pantalla.

2. De inmediato se muestra en el panel central algunas soluciones clasificadas en tres grupos:
e Las mas consultadas
® Las mejor calificadas

® Las 10 més recientes

En cada uno de estos grupos se listan las soluciones asociadas, con su titulo y una breve
descripcion. Si desea ver el contenido completo de una solucién especifico, haga clic sobre el
titulo del registro.

3. Se despliega una ventana en la que se muestra el texto completo de la solucién; en la parte
inferior se presentan las palabras clave que la contienen, el cddigo que la identifica y ademas,
los archivos adjuntos (si los hay).

NOTA: Tenga en cuenta que Unicamente se podran ver las soluciones que se encuentren
configuradas como Publicas.

Calificar una solucion

1. En el lado derecho de la ventana que se despliega para ver el contenido completo de la
solucidn, se encuentra un recuadro, en el cual se puede ver la informacién de la votacion.

Herramientas

Calificacidn:
4,0 De 5,

1 Personas han calificado este
contenido,

Como califica la calidad de este
contenido?

pobre O (O (O O (D Encelente

Comentarios

Calificar
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2. Seleccione una de las casillas del nimero uno al cinco, donde 1 es la calificacion mas bajay 5
la més alta.

3. Si desea realizar una sugerencia o un comentario a la informacion registrada en la ventana,
escribalo en el espacio en blanco y presione [Calificar].

NOTA: Tenga en cuenta que usted solo puede calificar una vez una misma solucion.

Buscar una solucién en especifico

IBuscar |

1. En el recuadro de bisqueda ingrese una palabra clave del problema
0 pregunta que desee consultar y presione . Esta es una busqueda general.

2. A continuacién se abre la siguiente ventana con los resultados:

Redefina su busqueda Tipo Categorias
Creative | | | Buscar categoria Filtrar Resultados

Su busqueda arroji 0 Resuttados

T

Resuttados

Reproductores Creative Serie MuVo

Tipo Fix
Listado de los reproductores Creative Serie Muvo disponibles actualinente.
284052008 18:06:23

Reproductores mp3 Creative MuVo

Tipo Fix
Reproductores mp3 Creative Mu¥o disponibles en nuestra tienda
28405,/2008 18:33:27

3. En esta ventana puede redefinir los criterios de su busqueda y precisar el tipo y la categoria del
tema del articulo. Para acceder al articulo, sencillamente haga clic sobre el titulo
correspondiente.

Seleccionar articulos mediante el arbol de categorias

En el panel izquierdo de la interfaz, haga clic en Base de Conocimiento. De inmediato debajo de esta
opcion se presentan las categorias. Al hacer clic sobre una de ellas, se despliegan en el panel central
los articulos que estan asociados a ésta:
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Software

=l Documentation
Install Guide
Release Mokes
User's Guide

- Telecommunications Facilities

I+l
L

¥l
L

- Engineering cover

Para desplegar las subcategorias, haga clic sobre el icono # que aparece en la parte izquierda del
nombre de la categoria. A continuacion, este icono se transforma en ' y se muestran debajo de él y
hacia la derecha las subcategorias con sus respectivos nombres.

Registrar una llamada de servicio, incidente EXPRESS | o cambio

Una llamada o requerimiento de servicio es una solicitud de soporte Tl, sin que haya algin evento
gue esté interrumpiendo el servicio o reduccion en la calidad de dicho servicio.

Un incidente es cualquier evento que no hace parte de la operacion estandar de un servicio y que
causa 0 puede causar una interrupcion, o una reduccion en la calidad de dicho servicio.

Un cambio es una adicion, modificacion o eliminacion de redes de trabajo, hardware, software,
aplicaciones, ambiente tecnoldgico, documentacion asociada o sistema iniciales que han sido
aprobados o soportados.

Para crear un caso, siga los pasos explicados a continuacion:

1. Desde el panel central, en el icono Caso, haga clic en Llamadas de Servicio/ Incidentes/
Cambios, segun corresponda. También puede ingresar desde el panel izquierdo, haciendo clic
en Llamadas de servicio / Incidentes/ Cambios, segin corresponda -> Nuevo.

2. De inmediato en el panel central aparecen tres campos que, dependiendo de la configuracién
realizada por el administrador de Aranda SERVICE DESK, pueden estar habilitados o
deshabilitados:

Categoria Clasificacion de los tipos de servicio y casos mas frecuentes que
atiende la mesa de ayuda, por ejemplo: software, hardware,
redes, telefonia, etc., de las asignadas al proyecto actual del
usuario. Siempre esta predefinida.

Servicio Servicio de soporte que se esté solicitando, de los relacionados
con la categoria predefinida. Puede estar habilitado para que
usted lo seleccione o puede estar predefinido.

Descripcion Descripcién del servicio que se esta solicitando.
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Aranda SERVICE DESK Web

Nuevo f Detalles - Llamada de Servicio

Caso

Categoria IAppHcaﬁon b
Servicio I Hetwork issues -
Cescripcion

SOFTWARE

Kaspersky

Product:

wersion:

3. En la parte izquierda superior de la consola, presione *

4. Espere a que cargue la pagina y enseguida se presenta la informaciéon completa del caso, con el
cadigo respectivo, la hora de registro del mismo y el usuario que lo cre6.

Angelica Guzman Murcia 15/07/2008 01:02:05 p.m.

» Project 1
ver / Detalles - Llamada de Servicio
Caso

Cddigo del Caso 1660 Autor Angelica Guzman Murcia
Clisnts Angelica Guzman Murc Estado Hew
Compafiia Tipo de Registro WEB 3
@i Categoria Application
Impacto CRITICAL Servicio Hosting
Urgencia NONE Grupo de Especialistas Software Support 3
Frioridad MEDIUM Especialista (e oh

LA &

Descripcidn

E'Welcame, this template will kelp you o enclose the basic information, for
\the solution of iis case.

SOFTWARE

Ee

# 4 O
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5. Si desea consultar detalles del caso, ubiquese en el item del detalle desde el panel izquierdo y
de inmediato en el panel central se muestra la informacién correspondiente. Tenga en cuenta
gue sélo podra consultar la informacion que requiera sobre el caso, no es posible editarla, ni
eliminarla, ya que el especialista es el responsable de dichas tareas. S6lo cuando se ubica sobre
la pestafia [Historico] es posible agregar anotaciones. Para mayor informacion al respecto,
dirijase al capitulo , explicado mas adelante en el
presente manual.

<

Q@Llamadas de Servicio

Caso

Datos Adicionales
Tiempos/SLA
Soluciones
Histdrico

Relaciones

Archivos Adjuntos

6. Si desea agregar datos adicionales o adjuntar archivos, haga clic sobre el respectivo botén.
Para el primer caso, ingrese la informacion correspondiente a la solicitada en los campos
(configurados desde la consola BLOGIK de Aranda SERVICE DESK). Para el segundo caso, haga

clic en el boton L& del panel central, ubique la ruta donde se encuentra el archivo,
presionando [Select]. Luego pulse [Subir] para adjuntar.

De inmediato en el panel central se listan el(los) archivo(s) que ha(n) sido anexado(s).

Eﬂiﬁau

. luar .
7. Presione para guardar los cambios.

i Sali
8. Presione Qs

Consultar la informacion de un caso en especifico = EXPRESS |

Para consultar el estado, o la informacion detallada de un caso (requerimiento de servicio,
incidente o cambio) en particular, siga estos pasos:

1. Desde el panel central, en el icono Informaciéon haga clic en Llamadas de Servicio/
Incidentes/ Cambios, segun corresponda. También puede ingresar desde el panel izquierdo,
haciendo clic en Llamadas de servicio / Incidentes/ Cambios, segin corresponda.

2. De inmediato en el panel central se listan todos los casos del tipo que haya seleccionado
(requerimiento de servicio, incidente o cambio) y que hayan sido registrados en el proyecto
actual.

3. De acuerdo con el cddigo de identificacién del caso, seleccione el que desea consultar y haga
clic derecho -> Ver.

4. Enseguida se muestra en el panel central la informacién basica del caso:
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Cliente
Estado

Compaifiia
Tipo de Registro

Cl
Categoria

Impacto

Servicio

Urgencia

Grupo de especialistas
Prioridad

Especialista
SLA

Descripcion

Usuario que esté solicitando el servicio de soporte.

Situacién o condicién en la que se puede encontrar el caso.
(Registrado, aceptado, por aprobacion, solucionado, cerrado, etc.)

Empresa que esta solicitando el servicio.

Por cual medio se reportd la solicitud del servicio (Web,
telefénico, mail, entre otros).

Activo involucrado en el caso.

Clasificacion de los tipos de servicio y casos més frecuentes que
atiende la mesa de ayuda, por ejemplo: software, hardware,
redes, telefonia, etc., de las asignadas al proyecto actual del
usuario. Siempre esta predefinida.

Grado de interrupcién de la operacién normal del servicio, en
términos de nimero de usuarios o de procesos del negocio
afectados.

Servicio de soporte que se esté solicitando, de los relacionados
con la categoria predefinida. Puede estar habilitado para que
usted lo seleccione o puede estar predefinido.

Tiempo de demora aceptable para el usuario o el proceso del
negocio sin el servicio.

Grupo de soporte que esta atendiendo el caso.

Esta determinada por la urgencia y el impacto del servicio. Es
decir, la prioridad depende del nimero de usuarios o0 procesos
afectados y la demora aceptable para los mismos.

Responsable del area de soporte IT que esta atendiendo el caso.

Acuerdo escrito entre el proveedor de servicios y el cliente,
donde se documentan los tiempos de respuesta acordados para un
servicio en especifico.

Descripcidn del servicio que se esta solicitando.

Si desea visualizar informacion mas especifica y detallada del caso, ubiquese en el item del
detalle que desee desde el panel izquierdo y de inmediato en el panel central se muestra la
informacion correspondiente. Tenga en cuenta que sélo podra consultar la informacion que
requiera sobre el caso, no es posible editarla, ni eliminarla, ya que el especialista es el
responsable de dichas tareas.

<%

Q;_) Llamadas de Servicio

Caso

Datos Adicionales
Tiempos/SLA
Soluciones
Histdrico

Relaciones

Archivos Adjuntos

. . ., , . . Sali
6. Para salir del caso cuya informacion esta consultando, presione el icono Q saii y la consola
vuelve a mostrar el listado de requerimientos de servicio, incidentes, o cambios, del proyecto
actual.
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7. Si desea volver al menu inicial de la consola, presione Inicio, ubicado en la parte superior
derecha de la consola.

Ver datos de usuario EXPRESS |

Si desea consultar o editar sus datos de contacto (los del usuario validado) registrados en la base de
datos de Aranda SERVICE DESK, siga estos pasos:

1. Desde el panel izquierdo, haga clic en la opcion Ver mis detalles.
2. En el panel central se muestran dos pestafias:

| Datos Generales Y| Datos Adicionales

En la pestafia Datos Generales configure o consulte la siguiente informacién: Nombre de
usuario, alias (en la base de datos), contrasefia de ingreso a la consola y foto del usuario.

En la pestafia Datos Adicionales configure o consulte la siguiente informacion: Departamento,
teléfono, extension, sede, Fax, email, etc. (La seleccion de los datos solicitados estd a cargo
del administrador de Aranda SERVICE DESK).

Datos Generales |/ Datos Adicionales |
Campo Reguerido *

NloiBepartaments [o121 [ Dirsesidni [cra. 11 o 93 - 53 of. 403
Direccidn? Iad21Cra. 11 NO 93 - 53 OFf. 403 Direccian3 I
Teléfonol |6350?93 Teléfonoz I
Teléfonod Ite|3 Ext I:L03
B2 |2584500 Sl [z22221
Email Ialngelica.guzman@arandasoft.com Carga IVigiIante v
Comentario Fersonal del drea de prestacidn de User status IJAIME V
servicios de la compariia Systems
S48
Fais I(olombia v Ciudad I medellin v
Sede IUnidad v Edificio IWorIcs and Fahions v
Fisa I 1 - Compafiia IDUI -

Eﬂ Salvar

3. Para guardar los cambios realizados (si edit6 la informacién), presione
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Responder encuesta _EXPRESS |

Si desea contestar la encuesta generada desde la consola BLOGIK de Aranda SERVICE DESK, seleccione
el tipo de caso en el que se encuentra la encuesta (llamada de servicio, incidente, cambio, problema)
ubiquese sobre el panel central. Haga clic donde dice Encuesta, y de inmediato se despliega una
ventana. Responda a las preguntas formuladas y presione [Enviar].

Salir de la consola ASDK Web para usuarios = EXPRESS |

Para cerrar la sesion de la consola Aranda SERVICE DESK Web de usuarios, presione la

=
., e Sali ¥ . . . .
opcion , ubicada en la parte final del panel izquierdo.
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Uso de Aranda SERVICE DESK Web Edition para especialistas

Inmediatamente después de haber cargado los permisos correspondientes, la interfaz de la consola de
especialistas se muestra asi:

ArandaSERVICEDESKEE r

Angelica Guzman Murcia 29/08/2008 10:27:10 = Salir

.’./ l - 1 ™~
¥ |- Selecclone el Proyecto

Project 1

TYPE today exnpired registered

CHANGE o ar 1)

INCIDENT o 162 o

PROBLEM 1) an 1) 120

SERWICE CALL 1] 40 1]

= SERWICE CALL
PROBLEM

. IMCIDEMT
. CHAMGE

taday

-
2

&
5
a

registered

"\ (® 2002 - 2008, Todos los derechos reservados. Aranda Software Corporation, Términos y Condiciones de Uso

Seleccione el proyecto al cual desea ingresar para consultar, editar o crear los casos correspondientes;
para ello despliegue el menu inferior al campo Seleccione proyecto y escoja el registro que requiera.
De inmediato se despliega el menu correspondiente en el panel izquierdo sobre las diferentes acciones
gue se pueden llevar a cabo en la consola.

Gestion de llamadas de servicio = EXPRESS |

Una llamada de servicio es una solicitud de soporte IT, sin que haya algin evento que esté
interrumpiendo el servicio o reduccion en la calidad de dicho servicio. En el panel central se listan
todos los casos (asignados al usuario validado, los de los grupos de especialistas a los cuales pertenece
el usuario, los del proyecto actual, los cerrados, y los proximos a vencer) segun seleccione desde el
filtro ubicado en el panel izquierdo.

%Llamadas de Servicio
De mis grupos
Cel Proyvecto

Zerrados

Praximos a wencer
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Registrar una llamada de servicio = gxpRress |

1. Desde el panel izquierdo haga clic en Llamadas de Servicio y en la parte superior presione el

icono [Inuesa )

De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el caso.

Aranda SERVICE DESK

£

e salvar QSalwlTemplalel > | lo] Guardar coma Plantilla
[

%Llamadas 28 IServicln v Angelica Guzman Murcia 17/07/2008 10:42:51 a.m.

Caso

Datos Adicionales

archivos adjuntos

7 Incidentes ¥ Cliente RdiiaraPate Cenaon é‘j @ % Estado Hew
3 Problemas ¥ Compafiia A.F.M COMPRESORES L é‘j @ % Tipo de Registro WEB 3
| # Cambios ¥ CI OPTICALT é‘j @ Categoria Application p
Ol Tareas ¥ Impacta IHIGH Servicio IHosting—V @
@ olarmas ¥ Urgencia INONE 3 Grupo de Especialistas Software Support -
% Base de Conocimiento ¥ Prioridad IM[DIUM Especialista T s w
& Cambiar Contrasefia ¥ SLA @
;‘ Salir ¥ Descripcidn
BRI EAO- R O-B 7 U|SE === S
= OIE = X X A oW S5 |FontMame - |Gize = | A = O ~ |Apply 55 Class + |Paragraph Style = |[oF =

Welcame, this templaie will help pou to enclase the basic informatian,
 the soluti i

SOFTWARE

P

2. Donde dice Cliente presione el icono

soporte. Si el usuario no esta registrado en la base de datos, haga clic sobre &

informacion correspondiente. Ver manual Aranda PROFILE.

para buscar el usuario que esta solicitando el

e ingrese la

2.1. Si el usuario ya existe, aparece una ventana de busqueda donde debe ingresar los criterios

necesarios para buscar los usuarios registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre

(¢}

alias del usuario o las letras iniciales de los mismos. Si desea que se listen todos los usuarios,

no ingrese ningun criterio y presione la opcién [Buscar].

— Seleccianar

e

2.2. Escoja el usuario que reporta el evento y presione

&2

3. Donde dice Compariia presione el icono

para buscar la empresa a la que esta asociada el

usuario que esté solicitando el soporte. Si la compafiia no esta registrada en la base de datos,

haga clic sobre @ e ingrese la informacion correspondiente. Ver manual Aranda PROFILE. Si
ya existe, repita los pasos 2.1 y 2.2 explicados anteriormente, pero aplicados a los datos de la

compafiia.
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4. Es recomendable que se asocie un Cl al caso, de tal manera que la gestién del ciclo de vida de
los activos, se lleve a cabo de manera correcta. Para ello, repita los pasos 2, 2.1y 2.2,
aplicados a la informacion correspondiente a Cls.

5. En el campo Tipo de Registro seleccione el origen de la creacién del caso, es decir, como fue
reportado (telefénicamente, por via Web, por mail, entre otros).

6. Asigne una categoria al requerimiento de servicio presionando el icono "Q . De inmediato en el
espacio donde se ingresa la descripcion del caso, aparecera el guidn respectivo (en caso de
haberle asociado alguno en ASDK - BLOGIK) y se habilitara el campo [Servicio].

7. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segin corresponda al caso que esta
registrando. De inmediato los campos [Grupo de especialistas] y [SLA].

8. Elija el Grupo de especialistas que atendera el caso.

9. El especialista asignado al caso, se lista por defecto al momento de seleccionar el grupo de
especialistas (en caso de haberlo escogido en la consola BLOGIK). Sin embargo, usted puede
cambiarlo, eligiendo a uno de los que esté asociado al grupo.

10.Escoja uno de los SLAs asociados al servicio elegido.
11.El impacto del requerimiento esta predefinido cuando se selecciona el servicio.

12. De acuerdo con la informacion del caso, escoja la Urgencia del requerimiento (Baja/ Alta/
Critica).

13.Segln la matriz de prioridades configurada en la consola BLOGIK, se establece por defecto la
prioridad, basada en la y el

14.En el espacio de la descripcion, ingrese la explicacion del caso reportado de acuerdo con la
informacion suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato
HTML, es posible resaltar el texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de
fuente, etc.

15.Haga clic en la opciéon [Campos Adicionales] del panel izquierdo e ingrese la informacion
solicitada en dichos campos. De haber sido configurados como obligatorios en la consola
BLOGIK, el caso sélo se puede guardar hasta que sean llenados.

. . . Sal . . . .
16. Guarde el caso haciendo clic en el icono M ubicado en la parte superior izquierda de la
consola.

Hasta este punto, el requerimiento de servicio ha sido creado y registrado.

Crear un requerimiento de servicio a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendable crear una plantilla (en la
consola BLOGIK) y aplicarla al momento de registrar un requerimiento. Por tal motivo, antes de
empezar a ingresar la informacion del caso, seleccione la plantilla que requiera, para ello siga los pasos
explicados a continuacion:
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1. Desde la parte superior de la consola despliegue el menu y escoja la plantilla que se ajuste a la
informacion del caso.

2. Si algunos de los datos del requerimiento que esta registrando son diferentes a los predefinidos
en la plantilla, es posible cambiarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (

).

3. Si al momento de guardar el requerimiento, desea almacenar los datos registrados como
plantilla, ubiquese sobre la parte superior de la consola, ingrese el nombre que desea asignarle
y haga clic en Guardar como Plantilla.

Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable que busque casos con los
mismos usuarios, compariias, Cls, descripcion, cliente o categoria, después de haber guardado el caso.
Para ello, siga estos pasos:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en [Encontrar Equivalente].

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En
los criterios de busqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde
gue entre mas valores seleccione, mas especificos seran los resultados.

3. Presione [Buscar]. Enseguida en la rejilla central de la ventana aparecen los resultados.

4. Si desea ver la descripcién de un caso en especifico, ubiquese sobre éste y presione ‘?Ver.
Para salir presione X, ubicada en la esquina superior derecha.

5. Para salir de la ventana, presione & cerrar )

Registrar tiempos y SLA a la llamada de servicio

Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucion que se le da a los requerimientos, es
recomendable registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirijase a la pestafia
[Tiempos/SLA] del panel izquierdo.

1. En el panel central se muestran las fechas maximas de atencién y solucién del caso. No se
pueden modificar debido a que estan preestablecidas en el SLA.

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

Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.
Fecha de cierre: Dia, mes, afio y hora en que el caso pasé a estado Cerrado.
Fecha real de atencion: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambio el
estado de registrado a Aceptado, 6 se presiond el icono [Atender] en la consola FRONT
END).

e Tiempo de solucion: Fecha en la que el caso paso6 al estado “Solucionado™.
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Nota: Tenga en cuenta que esta informacién no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados
automaticamente y almacenados en la herramienta.

3. Donde dice Costos, ingrese (en nimeros) el costo esperado de la solucion del requerimiento,
teniendo en cuenta mano de obra, y activos respectivos. Antes de cerrar el caso, ingrese el
costo real que tuvo la solucién del mismo.

Eﬂ] Salvar

4. Para guardar los cambios realizados, presione

Asociar soluciones a la llamada de servicio

Esta funcionalidad se encuentra directamente integrada con la base de conocimientos, Aranda SELF
SERVICE (ASLFS). Dirijase a la pestafia [Soluciones] del panel izquierdo.

Asociar una solucién existente

1. Si desea buscar una solucién ya registrada en la base de conocimientos de ASLFS, presione
[Buscar] en el panel central.

2. En la ventana de busqueda ingrese los criterios necesarios para buscar las soluciones
registradas en la base de datos. Si desea que se listen todas, no ingrese ningun criterio y
presione la opcion [Buscar].

3. De inmediato se listan las soluciones con su respectivo nombre, descripcién y fecha de

=
i= Seleccionar

creacion. Escoja la solucién adecuada y presione *

4. En el panel central aparecen las soluciones asociadas. Si desea hacer comentarios a las mismas,
escribalos en el panel inferior.

5. Para que la solucién esté completamente documentada, se recomienda seleccionar alguna de
las opciones que se encuentran listadas en el campo Cédigo de cierre: No pudo ser replicado/
Resuelto/ No pudo ser resuelto/ Workaround (solucion temporal)/ Anulado. Esto quiere decir
que, a pesar de que el caso se cerrd, el resultado de la solucién fue el que se ingreso en este
campo.

Cadigo de Cierre

Solved W

Cuold not be Reproduced

Solved

Cuold not be Solved
Worlaround
Anulled
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Ingresar una nueva solucién

1. Si la solucién a la llamada de servicio no se encuentra registrada en la base de conocimientos
Aranda SELF SERVICE, presione [Nuevo] desde la parte superior del panel central.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual usted debe ingresar toda la informacién
referente a la solucion:

Titulo

Descripcion

Identificador

Palabras clave (para agilizar la bdsqueda)

Tipo de solucién

Clase de solucion

Contenido (el texto donde se explica la solucién)
Archivos adjuntos (en caso de necesitarlos)

Si desea ampliar la informacién sobre el registro de soluciones, consulte el manual de Aranda SELF
SERVICE.

Registrar y consultar anotaciones del caso
Para llevar el reporte de todas las anotaciones realizadas al caso, dirijase a la pestafia [Historico], en
el panel izquierdo.

1. Desde el panel central haga clic en Adicionar anotacién.

2. Sidesea que la anotacién que esté registrando sea visible en la consola Web de usuarios, active
la casilla Permitir que la anotacién sea publica para el cliente, de lo contrario, desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacion que requiera y presione [Salvar].

4. Si desea consultar el contenido de cada anotacidn, desde la rejilla del panel central, ubiquese

sobre el registro que requiera y presione é.

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

B dicionar Anctaciin 2 hctualizar
Registrado Por ™ Tipo Fecha
é Angelica Guzman Murcia MOTE 17 /07 F2005 12:00:35 p.m,
é Angelica Guzman Murcia MOTE 17 FO7 F2008 12:01:02 pom,

Permitir que la anotacidn sea plblica para el
cliente

El caso cambid de estado

Anotacidn

Cancelar

é Angelica Guzman Murcia MOTE 17 F07 £2008 12:01: 18 pom,

© Todos los derechos reservados Aranda Software www.arandasoft.com



[Manual Usoe Instalacic’)n]

Crear relaciones a la llamada de servicio

Para llevar una completa gestion IT, es recomendable que asocie cada requerimiento a todos aquellos
procesos 0 elementos que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestafia
[Relaciones] del panel izquierdo.

Relacionar otros procesos

Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, Cls, requerimientos de servicio y
errores conocidos) al que esta configurando, éste que queda definido como padre.

Nota: Segun las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos
que estén asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean
cerrados. Para ello, es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera.
(Remitase al capitulo Crear Reglas del manual de uso de ASDK).

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al
requerimiento: [Incidentes] / [Problemas] / [Cambios] / [CI]/ [Requerimiento de servicio] /
[Errores conocidos].

Problernas Cambios I Requerimignto de Servicio Errores Conocidos Causa I Caused By A

2. Seleccione la causa de la relacién que desea crear: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto
por/ Reportado/ Otra.

Incidentes

3. Haga clic en Crear relacion.

4. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea
buscar el(los) caso(s) a asociar. Luego presione [Buscar].

o

En la rejilla del panel derecho de la ventana se listaran los resultados que coincidan con los
criterios de busqueda que ingresd anteriormente. Escoja el(los) caso(s) que desea asociar y

+
i— Seleccionar

presione

6. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos
que fueron relacionados, con su respectiva causa de asociacion, ID del caso, usuario que lo
cred, fecha de creacién, categoria a la que corresponde y estado del caso.

7. Sidesea editar la causa de la relacién, seleccione el caso y presione é.

8. Si desea eliminar la relacién del requerimiento con un proceso asociado, ubiquese sobre el

registro que requiera y presione b
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Adjuntar archivos al requerimiento de servicio

Si al caso desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacion de
manera centralizada, siga estos pasos:

1. Desde el panel izquierdo, haga clic en Archivos adjuntos

2. En el panel central haga clic en e

w

Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando [Select].

o

Pulse [Subir] para adjuntar.

5. De inmediato en el panel central se listan el(los) archivos que han sido anexados.

Eﬂi Salvar

©

Presione para guardar los cambios.

7. Sidesea borrar un archivo adjunto, presione ﬁ en el registro que desee eliminar.

8. Si desea ver el archivo adjunto, ubiquese sobre el registro y haga clic sobre el nombre del
mismo.

Editar una llamada de servicio

1. Desde el panel central seleccione el caso que desea modificar y haga clic derecho -> Editar.

HSau

. . ., . . lwar .
2. Configure la informacién que desea cambiar y presione para guardar los cambios.

Consultar los detalles de una llamada de servicio
1. Desde el panel central seleccione el caso que desea consultar y haga clic derecho -> Ver.

2. De inmediato se muestra toda la informacién referente al caso. Recuerde que s6lo se muestra,
no se edita.

Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacion concerniente
al caso, siga los pasos explicados a continuacion:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en [Enviar Mail].

2. Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar la informacién que tendra el
reporte.
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3. En caso de haber configurado (en la consola BLOGIK) plantilla(s) para el envio de reportes,
despliegue el menu de la parte superior y seleccione el registro que requiera.

4. De inmediato en el panel central aparece el contenido que configuré en la consola BLOGIK.

1= w—
i— a—
i— a—

L B R®d 9 EE- 88 O-

Blzlu|=
= X X A ;_ﬁ Trebuchet M5 =2 = A + &% + Apply €55 Class = | Mormal - oF -

&
it | bl

Welcome, the present mail contains the information required for the solution of its
case,

AUTOR: Angelica Guezman Murcia
TEL CLIENTE telel

Dep Chiente: 0121

status: MNew

priority: CETTICAT

cwmrent progress:

cumrent time:

category: Bug

group: First-line support

raennncahla: Tnan coaralla

5. En la parte superior de la descripcién, en el campo [De] ingrese la direccién de correo
electrénico de quien envia el reporte.

6. Donde dice [Para] ingrese la direccion de correo a la cual sera enviado el reporte, o busque y
seleccione uno de los usuarios del proyecto al que sera enviado el correo.

7. Presione [Enviar] para enviar el correo.

Gestion de Incidentes  EXPRESS |

Un incidente es cualquier evento que no hace parte de la operacion estandar de un servicio y que causa
0 puede causar una interrupcion, o una reduccion en la calidad de dicho servicio. En el panel central se
listan todos los casos (asignados al usuario validado, los de los grupos de especialistas a los cuales
pertenece el usuario, los del proyecto actual, los cerrados, y los proximos a vencer) segun seleccione
desde el filtro ubicado en el panel izquierdo.

¢ Incidentes
D& mis grupos
Dl Proyeckn

Zerradas

Praximas a wencer
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Registrar un incidente EXPRESS |

1. Desde el panel izquierdo haga clic en Incidentes y en la parte superior presione el icono

DNLIE'.'D

De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el

incidente.

Aranda SERVICE DESK!

T

el salear 3 Saml PRIVEBA v [zl Guardar comno Plantilla
|
T e angelica Guzman Murcia 17/07/2008 11:13:39 a.m.
? Tncidentas v
Caso
Datos Adicionales
Archivos Adjuntos Cliente o s Loy Estado
\F Prablemas ¥ Cormpafiia AEROREPUBLICA § A {;3 ©ﬁ Tipo de Reqistro
'# Cambios ¥ I liADRWF peR Categoria
L Tarsas ¥ Impacto Low Sarvicio
@ alamas ¥ Urgencia liﬂmH E Grupe de Esperialistas
& Base de Conacimiento ¥ Frioridad CRITICAL Especialista
=
“&n Cambiar Contrasefta ¥ SLA
= e
#h Salir ¥ Descripeisn

WEB b
Bug (53

First-line support v
[Prrottomenss [ @

RSB RRD-c-EE- 28 ©-8 70
Z x' X A

iF iE

=% |Font Name

v |Size x| A ~ &y ~ Apply C55 Class - |Paragraph Style = | [f ~

Welcome, this is a template wiick will halp you to register the basic

information to solve the current case.

HARDW ARE

2. Donde dice Cliente presione

soporte. Si el usuario no esta registrado en la base de datos, haga clic sobre

P

el icono

informacion correspondiente. Ver manual Aranda PROFILE.

para buscar el usuario que esta solicitando el

& o ingrese la

2.1. Si el usuario ya existe, aparece una ventana de busqueda donde debe ingresar los criterios
necesarios para buscar los usuarios registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre o
alias del usuario o las letras iniciales de los mismos. Si desea que se listen todos los usuarios,
no ingrese ningun criterio y presione la opcion [Buscar].

2.2. Escoja el usuario que reporta el evento y presione

3. Donde dice Compariia presione el icono

2

P
t— Seleccianar

para buscar la empresa a la que esta asociada el

usuario que esta solicitando el soporte. Si la compafiia no esta registrada en la base de datos,

haga clic sobre ®

e ingrese la informacion correspondiente. Ver manual Aranda PROFILE. Si

ya existe, repita los pasos 2.1 y 2.2 explicados anteriormente, pero aplicados a los datos de la

compafiia.
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4. Es recomendable que se asocie un Cl al caso, de tal manera que la gestién del ciclo de vida de
los activos, se lleve a cabo de manera correcta. Para ello, repita los pasos 2, 2.1y 2.2,
aplicados a la informacion correspondiente a Cls.

5. En el campo Tipo de Registro seleccione el origen de la creacién del caso, es decir, como fue
reportado (telefénicamente, por via Web, por mail, entre otros).

6. Asigne una categoria al incidente presionando el icono "Q . De inmediato en el espacio donde
se ingresa la descripcidn del caso, aparecera el guidn respectivo (en caso de haberle asociado
alguno en ASDK - BLOGIK) y se habilitara el campo [Servicio].

7. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segin corresponda al caso que esta
registrando. De inmediato los campos [Grupo de especialistas] y [SLA].

8. Elija el Grupo de especialistas que atendera el caso.

9. El especialista asignado al incidente, se lista por defecto al momento de seleccionar el grupo
de especialistas (en caso de haberlo escogido en la consola BLOGIK). Sin embargo, usted puede
cambiarlo, eligiendo a uno de los que esté asociado al grupo.

10.Escoja uno de los SLAs asociados al servicio elegido.
11.El impacto del incidente esta predefinido cuando se selecciona el servicio.

12. De acuerdo con la informacion del caso, escoja la Urgencia del requerimiento (Baja/ Alta/
Critica).

13.Segln la matriz de prioridades configurada en la consola BLOGIK, se establece por defecto la
prioridad, basada en la y el

14.En el espacio de la descripcion, ingrese la explicacion del caso reportado de acuerdo con la
informacion suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato
HTML, es posible resaltar el texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de
fuente, etc.

15.Haga clic en la opciéon [Campos Adicionales] del panel izquierdo e ingrese la informacion
solicitada en dichos campos. De haber sido configurados como obligatorios en la consola
BLOGIK, el caso sélo se puede guardar hasta que sean llenados.

.. . . . Sal . . . .
16. Guarde el incidente haciendo clic en el icono M ubicado en la parte superior izquierda
de la consola.

Hasta este punto, el incidente ha sido creado y registrado.
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Crear un incidente a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendable crear una plantilla (en la
consola BLOGIK) y aplicarla al momento de registrar un incidente. Por tal motivo, antes de empezar a
ingresar la informacion del caso, seleccione la plantilla que requiera, para ello siga los pasos explicados
a continuacion:

1. Desde la parte superior de la consola despliegue el menua y escoja la plantilla que se ajuste a la
informacion del caso.

2. Si algunos de los datos del incidente que esta registrando son diferentes a los predefinidos en
la plantilla, es posible cambiarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (

).

3. Si al momento de guardar el incidente, desea almacenar los datos registrados como plantilla,
ubiquese sobre la parte superior de la consola, ingrese el nombre que desea asignarle y haga
clic en Guardar como Plantilla.

Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable que busque casos con los
mismos usuarios, compariias, Cls, descripcion, cliente o categoria, después de haber guardado el caso.
Para ello, siga estos pasos:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en [Encontrar Equivalente].

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En
los criterios de busqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde
gue entre mas valores seleccione, més especificos seran los resultados.

3. Presione [Buscar]. Enseguida en la rejilla central de la ventana aparecen los resultados.

4. Si desea ver la descripcién de un caso en especifico, ubiquese sobre éste y presione ‘?Ver.
Para salir presione X, ubicada en la esquina superior derecha.

5. Para salir de la ventana, presione & cerrar )

Registrar tiempos y SLA al incidente

Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucion que se le da a los incidentes, es
recomendable registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirijase a la pestafia
[Tiempos/SLA] del panel izquierdo.
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1.

En el panel central se muestran las fechas maximas de atencion y solucion del caso. No se
pueden modificar debido a que estan preestablecidas en el SLA.

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

Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.
Fecha de cierre: Dia, mes, afio y hora en que el caso pasé a estado Cerrado.

e Fecha real de atencidn: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambi6 el
estado de registrado a Aceptado, 6 se presiond el icono [Atender] en la consola FRONT
END).

e Tiempo de solucion: Fecha en la que el caso paso6 al estado “Solucionado™.

Nota: Tenga en cuenta que esta informacion no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados
automaticamente y almacenados en la herramienta.

Donde dice Costos, ingrese (en numeros) el costo esperado de la solucién del incidente,
teniendo en cuenta mano de obra, y activos respectivos. Antes de cerrar el caso, ingrese el
costo real que tuvo la solucién del mismo.

Eﬂiﬂaluar

Para guardar los cambios realizados, presione

Asociar soluciones al incidente

Esta funcionalidad se encuentra directamente integrada con la base de conocimientos, Aranda SELF
SERVICE (ASLFS). Dirijase a la pestafia [Soluciones] del panel izquierdo.

Asociar una solucién existente

1.

Si desea buscar una solucion ya registrada en la base de conocimientos de ASLFS, presione
[Buscar] en el panel central.

En la ventana de busqueda ingrese los criterios necesarios para buscar las soluciones
registradas en la base de datos. Si desea que se listen todas, no ingrese ningln criterio y
presione la opcién [Buscar].

De inmediato se listan las soluciones con su respectivo nombre, descripcion y fecha de
., . ., . %E Seleccionar

creacion. Escoja la solucién adecuada y presione
En el panel central aparecen las soluciones asociadas. Si desea hacer comentarios a las mismas,
escribalos en el panel inferior.

Para que la solucién esté completamente documentada, se recomienda seleccionar alguna de
las opciones que se encuentran listadas en el campo Codigo de cierre: No pudo ser replicado/
Resuelto/ No pudo ser resuelto/ Workaround (solucién temporal)/ Anulado. Esto quiere decir
que, a pesar de que el caso se cerrd, el resultado de la solucién fue el que se ingreso en este
campo.
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Cadigo de Cierre
Solved w

Cuold not be Reproduced

Solved

Cuold not be Solved
Workaround
Anulled

Ingresar una nueva solucion

1. Si la solucién al incidente no se encuentra registrada en la base de conocimientos Aranda SELF
SERVICE, presione [Nuevo] desde la parte superior del panel central.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual usted debe ingresar toda la informacion
referente a la solucion:

Titulo

Descripcion

Identificador

Palabras clave (para agilizar la bdsqueda)

Tipo de solucién

Clase de solucion

Contenido (el texto donde se explica la solucién)
Archivos adjuntos (en caso de necesitarlos)

Si desea ampliar la informacién sobre el registro de soluciones, consulte el manual de Aranda SELF
SERVICE.

Registrar y consultar anotaciones del caso
Para llevar el reporte de todas las anotaciones realizadas al caso, dirijase a la pestafia [Historico], en
el panel izquierdo.

1. Desde el panel central haga clic en Adicionar anotacién.

2. Sidesea que la anotacién que esté registrando sea visible en la consola Web de usuarios, active
la casilla Permitir que la anotacidn sea publica para el cliente, de lo contrario, desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacion que requiera y presione [Salvar].

4. Si desea consultar el contenido de cada anotacidn, desde la rejilla del panel central, ubiquese

sobre el registro que requiera y presione é.
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Drag a column header and drop it here o group by that column

B Adicionar Anotaciin 2 Actualizar
Registrado Por Tipo Fecha
‘é Angelica Guzman Murcia MOTE 7407 F2008 12:41:32 pom.
é Angelica Guzman Murcia MOTE 7407 r2008 12041136 pom.
é Angelica Guzman Murcia MOTE A7 407 F2008 12:41:47 p.m.

[“IPermitir que la anotacion sea plblica para el
cliente

El caso fue escalado

Anotacian

Cancelar

Crear relaciones al incidente

Para llevar una completa gestion IT, es recomendable que asocie cada incidente a todos aquellos
procesos o elementos que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestafia
[Relaciones] del panel izquierdo.

Relacionar otros procesos

Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, Cls, requerimientos de servicio y
errores conocidos) al que esta configurando, éste que queda definido como padre.

Nota: Segun las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos
gue estén asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean
cerrados. Para ello, es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera.
(Remitase al capitulo Crear Reglas del manual de uso de ASDK).

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al
incidente: [Incidentes] / [Problemas] / [Cambios] / [CI]/ [Requerimiento de servicio] /
[Errores conocidos].

Problernas Cambios CI Requerimiento de Servicio Errores Conocidos Causa I Caused By -

2. Seleccione la causa de la relacién que desea crear: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto
por/ Reportado/ Otra.

Incidentes i

3. Haga clic en Crear relacion.

4. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea
buscar el(los) caso(s) a asociar. Luego presione [Buscar].

5. En la rejilla del panel derecho de la ventana se listaran los resultados que coincidan con los
criterios de blsqueda que ingresé anteriormente. Escoja el(los) caso(s) que desea asociar y

=
1= Selaccionar

presione
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6. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos
gue fueron relacionados, con su respectiva causa de asociacién, ID del caso, usuario que lo
creo, fecha de creacién, categoria a la que corresponde y estado del caso.

7. Sidesea editar la causa de la relacién, seleccione el caso y presione é.

8. Si desea eliminar la relacion del incidente con un proceso asociado, ubiquese sobre el registro

gue requiera y presione #

Adjuntar archivos al incidente

Si al caso desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de
manera centralizada, siga estos pasos:

1. Desde el panel izquierdo, haga clic en Archivos adjuntos

2. En el panel central haga clic en &
3. Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando [Select].
4. Pulse [Subir] para adjuntar.

5. De inmediato en el panel central se listan el(los) archivos que han sido anexados.

=

) luar .
6. Presione _*=  para guardar los cambios.

7. Si desea borrar un archivo adjunto, presione ﬁ en el registro que desee eliminar.

8. Si desea ver el archivo adjunto, ubiquese sobre el registro y haga clic sobre el nombre del
mismo.

Editar un incidente

1. Desde el panel central seleccione el caso que desea modificar y haga clic derecho -> Editar.

HSau

2. Configure la informacién que desea cambiar y presione 2l para guardar los cambios.
Consultar los detalles de un incidente
1. Desde el panel central seleccione el caso que desea consultar y haga clic derecho -> Ver.

2. De inmediato se muestra toda la informacién referente al caso. Recuerde que s6lo se muestra,
no se edita.
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Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacion concerniente
al caso, siga los pasos explicados a continuacion:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en [Enviar Mail].

2. Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar la informacion que tendra el
reporte.

3. En caso de haber configurado (en la consola BLOGIK) plantilla(s) para el envio de reportes,
despliegue el menu de la parte superior y seleccione el registro que requiera.

4. De inmediato en el panel central aparece el contenido que configuré en la consola BLOGIK.

o
"
.
|

LB HE9 - C @088 0 (s =

X, A -y ;_ﬁ TrebuchetMs  =[z2  «| A + 3 - Apply ©55 Class = |Mormal - _\f -

Welcome, the present mail contains the information required for the solution of its e
CasE,

AUTOR: Angelica Guaman Murcia
TEL CLIENTE telel

Dep Chliente: 0121

status: New

priovity: CEITICAT

cwrent progress:

cwrent time:

category: Bug

group: First-line support

vacnnncahla: Than carnlla

5. En la parte superior de la descripcién, en el campo [De] ingrese la direccién de correo
electronico de quien envia el reporte.

6. Donde dice [Para] ingrese la direccion de correo a la cual sera enviado el reporte, o busque y
seleccione uno de los usuarios del proyecto al que sera enviado el correo.

7. Presione [Enviar] para enviar el correo.

Gestion de problemas

Un problema es la causa desconocida de uno o mas incidentes. Un error conocido es un incidente o
problema. En el panel central se listan todos los problemas (asignados al usuario validado, los del
proyecto, los de los grupos de especialistas a los cuales pertenece el usuario, los problemas cerrados, y
los préximos a vencer), segun seleccione desde el filtro ubicado en el panel izquierdo.
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\¥ Problemas
De mis grupos
Del Provecko

Cerrados

Praximos a wencer

Crear un problema

1. Desde el panel izquierdo haga clic en Problemas y en la parte superior presione el icono

DNLIE'.'D

De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el
problema.

. el satvar €3 salir - Guardar como Blantilla |
| =l [x] Idos [ |

%Llamadas de Servicio * Angelica Guzman Murcia 17/07/2008 03:45:50 p.m.
"7 Indidertes ¥ | PI'OjECt 1
'¥ Prablemas ¥ - -
Caso
Caso ———— T 1]
— &l AIUPI03001 SeR Esfadg New

Datos Adicionales -

Areians AehmiEs Impacto CRITICAL Tipo de Registro WEB v
T Cambios ¥ Urgencia HIGH v Cateqoris Non-Cl Causes &
& Tareas ¥ Prioridad HIGH Servicio i — 5 ™
@ alarmas % Grupo de Especialistas Support 3
& Bace de Conacimisnto ¥ Eepemin Maria € Gomez v
{tﬂ Cambiar Contrasefia ¥ EEFconacido B IAccounts System SLA v =
;. ey ¥ Descripcion

B b BERGRI-C-EHEA- R O©-B 7 U|EE=E === =

| = % X A 3 ;_ﬁ ‘Font Mame - ||S\ze v‘ A - Sy |App\y 55 Class = "Paragraph Style - |g -

i

\Welcame, this is a template which will help you to register the basic
information to solve the current case.

I

GEMERAL

& ¢ G

Causa I Wrong 05 configuration (MAC 05 X) p

R DA FH9-¢- IO 88©-8 L U=

r=

2. Donde dice Cl presione el icono
que esté solicitando el soporte.

para buscar el activo que esté involucrado en el problema

2.1. Aparece una ventana de busqueda donde debe ingresar los criterios necesarios para buscar
los Cls registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre, modelo, serial, etc. o las letras
iniciales de los mismos. Si desea que se listen todos los Cls, no ingrese ningln criterio y
presione la opcién [Buscar].
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. . . i=galace
2.2. Escoja el Cl requerido y presione #= =520

3. En el campo Tipo de Registro seleccione el origen de la creacion del caso, es decir, como fue
reportado (telefénicamente, por via Web, por mail, entre otros).

4. Asigne una categoria al problema presionando el icono ‘Q . De inmediato en el espacio donde
se ingresa la descripcién del caso, aparecera el guién respectivo (en caso de haberle asociado
alguno en ASDK - BLOGIK) y se habilitara el campo [Servicio].

5. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segin corresponda al caso que esta
registrando. De inmediato los campos [Grupo de especialistas] y [SLA].

6. Elija el Grupo de especialistas que atendera el caso.

7. El especialista asignado al problema, se lista por defecto al momento de seleccionar el grupo
de especialistas (en caso de haberlo escogido en la consola BLOGIK). Sin embargo, usted puede
cambiarlo, eligiendo a uno de los que esté asociado al grupo.

8. Escoja uno de los SLAs asociados al servicio elegido.
9. El impacto del incidente esta predefinido cuando se selecciona el servicio.

10. De acuerdo con la informacién del caso, escoja la Urgencia del requerimiento (Baja/ Alta/
Critica).

11.Segun la matriz de prioridades configurada en la consola BLOGIK, se establece por defecto la
prioridad, basada en la y el

12.Si el problema es un error conocido, puede clasificarlo como tal, activando la casilla Known
Error. En el panel inferior realice una busqueda y seleccione la causa. De inmediato la
descripcion de ésta aparece explicada en el panel. Es posible editarla, si asi lo considera.

13.En el espacio de la descripcion, ingrese la explicacion del caso reportado de acuerdo con la
informacion suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato
HTML, es posible resaltar el texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de
fuente, etc.

14 .Haga clic en la opcion [Campos Adicionales] del panel izquierdo e ingrese la informacion
solicitada en dichos campos. De haber sido configurados como obligatorios en la consola
BLOGIK, el caso s6lo se puede guardar hasta que sean llenados.

Eﬂi Salvar

15. Guarde el problema haciendo clic en el icono
de la consola.

, Ubicado en la parte superior izquierda

Hasta este punto, el problema ha sido creado y registrado.
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Crear un problema a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendable crear una plantilla (en la
consola BLOGIK) y aplicarla al momento de registrar un problema. Por tal motivo, antes de empezar a
ingresar la informacion del caso, seleccione la plantilla que requiera, para ello siga los pasos explicados
a continuacion:

1. Desde la parte superior de la consola despliegue el menu y escoja la plantilla que se ajuste a la
informacion del caso.

2. Si algunos de los datos del incidente que esta registrando son diferentes a los predefinidos en
la plantilla, es posible cambiarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (

).

3. Si al momento de guardar el incidente, desea almacenar los datos registrados como plantilla,
ubiquese sobre la parte superior de la consola, ingrese el nombre que desea asignarle y haga
clic en Guardar como Plantilla.

Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable que busque casos con los
mismos usuarios, compafiias, Cls, descripcién, cliente o categoria, después de haber guardado el caso.
Para ello, siga estos pasos:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en [Encontrar Equivalente].

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En
los criterios de busqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde
gue entre mas valores seleccione, mas especificos seran los resultados.

3. Presione [Buscar]. Enseguida en la rejilla central de la ventana aparecen los resultados.

4. Si desea ver la descripcion de un caso en especifico, ubiquese sobre éste y presioneyv‘“. Para
salir presione X, ubicada en la esquina superior derecha.

5. Para salir de la ventana, presiOne@ el

Registrar tiempos y SLA al problema

Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucién que se le da a los problemas, es
recomendable registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirijase a la pestafia
[Tiempos/SLA] del panel izquierdo.
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1.

En el panel central se muestran las fechas maximas de atencion y solucion del caso. No se
pueden modificar debido a que estan preestablecidas en el SLA.

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

Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.
Fecha de cierre: Dia, mes, afio y hora en que el caso pasé a estado Cerrado.
Fecha real de atencion: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambio el
estado de registrado a Aceptado, 6 se presiond el icono [Atender] en la consola FRONT
END).

e Tiempo de solucion: Fecha en la que el caso paso6 al estado “Solucionado™.

Nota: Tenga en cuenta que esta informacién no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados
automaticamente y almacenados en la herramienta.

Donde dice Costos, ingrese (en numeros) el costo esperado de la soluciéon del problema,
teniendo en cuenta mano de obra, y activos respectivos. Antes de cerrar el caso, ingrese el
costo real que tuvo la solucién del mismo.

Eﬂ] Salvar

Para guardar los cambios realizados, presione

Asociar soluciones al problema

Esta funcionalidad se encuentra directamente integrada con la base de conocimientos, Aranda SELF
SERVICE (ASLFS). Dirijase a la pestafia [Soluciones] del panel izquierdo.

Asociar una solucién existente

1.

Si desea buscar una solucion ya registrada en la base de conocimientos de ASLFS, presione
[Buscar] en el panel central.

En la ventana de busqueda ingrese los criterios necesarios para buscar las soluciones
registradas en la base de datos. Si desea que se listen todas, no ingrese ningln criterio y
presione la opcién [Buscar].

De inmediato se listan las soluciones con su respectivo nombre, descripcion y fecha de
., . ., . §E Seleccionar

creacion. Escoja la solucién adecuada y presione
En el panel central aparecen las soluciones asociadas. Si desea hacer comentarios a las mismas,
escribalos en el panel inferior.

Para que la solucién esté completamente documentada, se recomienda seleccionar alguna de
las opciones que se encuentran listadas en el campo Codigo de cierre: No pudo ser replicado/
Resuelto/ No pudo ser resuelto/ Workaround (solucién temporal)/ Anulado. Esto quiere decir
que, a pesar de que el caso se cerrd, el resultado de la solucién fue el que se ingreso en este
campo.
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Cadigo de Cierre
Solved v

Cuold not be Reproduced

Solved

Cuold not be Solved
Workaround
Anulled

Ingresar una nueva solucién

1. Si la solucion al problema no se encuentra registrada en la base de conocimientos Aranda SELF
SERVICE, presione [Nuevo] desde la parte superior del panel central.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual usted debe ingresar toda la informacién
referente a la solucion:

Titulo

Descripcion

Identificador

Palabras clave (para agilizar la busqueda)

Tipo de solucién

Clase de solucion

Contenido (el texto donde se explica la solucién)
Archivos adjuntos (en caso de necesitarlos)

Si desea ampliar la informacion sobre el registro de soluciones, consulte el manual de Aranda SELF
SERVICE.

Registrar y consultar anotaciones del caso
Para llevar el reporte de todas las anotaciones realizadas al caso, dirijase a la pestafia [Histérico], en
el panel izquierdo.

1. Desde el panel central haga clic en Adicionar anotacion.

2. Sidesea que la anotacion que esta registrando sea visible en la consola Web de usuarios, active
la casilla Permitir que la anotacion sea publica para el cliente, de lo contrario, desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacion que requiera y presione [Salvar].

4. Si desea consultar el contenido de cada anotacién, desde la rejilla del panel central, ubiquese

sobre el registro que requiera y presione é.
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Dirag a column header and drop it here to group by that column

) agicionar dnotacitn 2 Actusiizar

Registrado Por Tipo Fecha
é Asngelica Guzman Murcia MOTE A7 F07 2005 04:21:32 pam,
é Angelica Guzman Murcia MOTE A7 F07 2005 04:21:38 p.m,
é Angelica Guzman Murcia NOTE 17 #07 2008 04:21:56 p.m.

Permitir gue la anotacion sea plblica para el
cliente

El caso pasd a estado Aceptado

Anotacidn

Cancelar

Crear relaciones al problema

Para llevar una completa gestion IT, es recomendable que asocie cada problema a todos aquellos
procesos o elementos que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestafia
[Relaciones] del panel izquierdo.

Relacionar otros procesos

Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, Cls, requerimientos de servicio y
errores conocidos) al que esta configurando, éste que queda definido como padre.

Nota: Segun las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos
gue estén asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean
cerrados. Para ello, es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera.
(Remitase al capitulo Crear Reglas del manual de uso de ASDK).

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al
problema: [Incidentes] / [Problemas] / [Cambios] / [CI]/ [Requerimiento de servicio] /
[Errores conocidos].

Problermas Cambios CI Requerimiento de Servicio Errores Conocidos Causa I Caused By R

2. Seleccione la causa de la relacién que desea crear: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto
por/ Reportado/ Otra.

Incidentes i

3. Haga clic en Crear relacion.

4. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea
buscar el(los) caso(s) a asociar. Luego presione [Buscar].
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5. En la rejilla del panel derecho de la ventana se listaran los resultados que coincidan con los
criterios de busqueda que ingresd anteriormente. Escoja el(los) caso(s) que desea asociar y

Seleccionar

P

presione

6. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos
que fueron relacionados, con su respectiva causa de asociacion, ID del caso, usuario que lo
cred, fecha de creacién, categoria a la que corresponde y estado del caso.

7. Sidesea editar la causa de la relacion, seleccione el caso y presione 4.

8. Si desea eliminar la relacion del problema con un proceso asociado, ubiquese sobre el registro

gue requiera y presione A

Adjuntar archivos al problema

Si al caso desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacion de
manera centralizada, siga estos pasos:

1. Desde el panel izquierdo, haga clic en Archivos adjuntos

2. En el panel central haga clic en e

w

Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando [Select].

o

Pulse [Subir] para adjuntar.

5. De inmediato en el panel central se listan el(los) archivos que han sido anexados.

Eﬂiﬁau

lear .
para guardar los cambios.

©

Presione

7. Sidesea borrar un archivo adjunto, presione ﬁ en el registro que desee eliminar.

8. Si desea ver el archivo adjunto, ubiquese sobre el registro y haga clic sobre el nombre del
mismo.

Editar un problema

1. Desde el panel central seleccione el caso que desea modificar y haga clic derecho -> Editar.

Eﬂiﬁav

. . ., . . lwar .
2. Configure la informacién que desea cambiar y presione para guardar los cambios.
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Consultar los detalles de un problema

1. Desde el panel central seleccione el caso que desea consultar y haga clic derecho -> Ver.

2. De inmediato se muestra toda la informacién referente al caso. Recuerde que sélo se muestra,

no se edita.

Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacion concerniente

al caso, siga los pasos explicados a continuacién:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en [Enviar Mail].

2. Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar la informacién que tendra el

reporte.

3. En caso de haber configurado (en la consola BLOGIK) plantilla(s) para el envio de reportes,

despliegue el menu de la parte superior y seleccione el registro que requiera.

4. De inmediato en el panel central aparece el contenido que configuré en la consola BLOGIK.

3

RREETF N SR IR IR N N

2]z]u =]

I
3
[
3
|

= % X A 4] 5T TrebuchetMs -z < | A - 8% - Apply €55 Class ~ |Narmal - F -

case,

Welcome, the present mail contains the information required for the solution of its

AUTOR: Angelica Guzman Murcia
TEL CLIENTE telel

Dep Clhiente: 0121

status: MNew

priority: CETTICAT,

cmTent progress:

cwrent time:

category: Bug

group: First-line supportt

rvacnaneahla: Tnan carells

5. En la parte superior de la descripcion, en el campo [De] ingrese la direccién de correo

electrénico de quien envia el reporte.

6. Donde dice [Para] ingrese la direccion de correo a la cual sera enviado el reporte, o busque y
seleccione uno de los usuarios del proyecto al que sera enviado el correo.

7. Presione [Enviar] para enviar el correo.
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Gestion de cambios

Un cambio es la adicion, modificacion o eliminacion de redes de trabajo, hardware, software,
aplicaciones, ambiente tecnolédgico, documentacion asociada o sistema inicial que ha sido aprobado o
soportado. En el panel central se listan todos los cambios (de los grupos de especialistas a los cuales
pertenece el usuario y de los casos por aprobar), segun seleccione desde el filtro ubicado en el panel
izquierdo.

A
L # Cambios
De mis grupos

Zambios por Aprobar

FaC

Crear un cambio

1. Desde el panel izquierdo haga clic en Cambios y en la parte superior presione el

icono [nuesa .

De inmediato se despliega la ventana donde debe ingresar los datos necesarios para crear el
cambio.

Aranda SERVICE DESK® f

L I salvar B3 salir| Seleccionar v [zl Guardar comna Rlantilla
o Hernando Luna 18/07/2008 10:17:32 a.m.
%Llamadas de Servicio
7 Incidentes ¥ . Project1
N\ s ¥ Nuevo / Detalles - Cambio
=1 Caso
. 7 cambins ¥
Cliente Abad Salgado Andrés Fi v/| & @ $§ Estado Registered
Caso
Datos Adicianales EEmEiE A.F.M COMPRESORES L |+ | /2 @ $§ e 6l (oGiisre WEB ~]
IRETRES B o AGATHAVISTAG4 Do R Categorfa Hardware 2
(5] Tareas ¥ ici
M Impacta CRITICAL e Hardware Sercices v &
° Alarmas ¥ Urgencia HIGH v| Grupo de Especialistas Change Manager Softw: %
& Base de Conodmizrto ¥ Prioridad HIGH Especialista Wilson Calderon ~
~
(&8 Cambiar Conkrasefia ¥ SLA Accounts System SLA v | @
-
#8 Salir ¥ Descripcion
Rl aBpRI-c-fa-2880-8 7 u | === == =]
EEE X X A ;_i |Funt Mame '”Size " A~ Oy - |App\y’ (55 Class '”Paragraph Style = ‘g -
‘Welcome, thisis a template which will help you to register the basic J
information ta soive the current case.
HARDWARE
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&2

cambio. Si el usuario no esta registrado en la base de datos, haga clic sobre
informacion correspondiente. Ver manual Aranda PROFILE.

2. Donde dice Cliente presione el icono para buscar el usuario que esta solicitando el

® o ingrese la

2.1. Si el usuario ya existe, aparece una ventana de busqueda donde debe ingresar los criterios
necesarios para buscar los usuarios registrados en la base de datos. Por ejemplo: Nombre o
alias del usuario o las letras iniciales de los mismos. Si desea que se listen todos los usuarios,
no ingrese ningun criterio y presione la opcion [Buscar].

e
i— Seleccionar

2.2. Escoja el usuario que reporta el evento y presione '

3. Donde dice Compafiia presione el icono ‘Q para buscar la empresa a la que esta asociada el
usuario que esta solicitando el soporte. Si la compafiia no esta registrada en la base de datos,

haga clic sobre @ o ingrese la informacion correspondiente. Ver manual Aranda PROFILE. Si
ya existe, repita los pasos 2.1 y 2.2 explicados anteriormente, pero aplicados a los datos de la
compafiia.

4. Es recomendable que se asocie un Cl al caso, de tal manera que la gestion del ciclo de vida de
los activos, se lleve a cabo de manera correcta. Para ello, repita los pasos 2, 2.1 y 2.2,
aplicados a la informacion correspondiente a Cls.

5. En el campo Tipo de Registro seleccione el origen de la creacion del caso, es decir, como fue
reportado (telefonicamente, por via Web, por mail, entre otros).

6. Asigne una categoria al cambio presionando el icono c’@ . De inmediato en el espacio donde se
ingresa la descripcion del caso, aparecera el guién respectivo (en caso de haberle asociado
alguno en ASDK - BLOGIK) y se habilitara el campo [Servicio].

7. Seleccione uno de los servicios asociados a la categoria, segin corresponda al caso que esta
registrando. De inmediato los campos [Grupo de especialistas] y [SLA] quedan habilitados.

8. Elija el Grupo de especialistas que atendera el caso.

9. El especialista asignado al cambio se lista por defecto al momento de seleccionar el grupo de
especialistas (en caso de haberlo escogido en la consola BLOGIK). Sin embargo, usted puede
cambiarlo, eligiendo a uno de los que esté asociado al grupo.

10.Escoja uno de los SLAs asociados al servicio elegido.
11.El impacto del cambio esta predefinido cuando se selecciona el servicio.
12. De acuerdo con la informacién del caso, escoja la Urgencia del cambio (Baja/ Alta/ Critica).

13.Segln la matriz de prioridades configurada en la consola BLOGIK, se establece por defecto la
prioridad, basada en la y el
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14.En el espacio de la descripcién, ingrese la explicacion del caso reportado de acuerdo con la
informacion suministrada por el usuario. Debido a que el contenido se ingresa en formato
HTML, es posible resaltar el texto que desee, justificarlo, cambiar el color, modificar el tipo de
fuente, etc.

15.Haga clic en la opcion [Campos Adicionales] del panel izquierdo e ingrese la informacion
solicitada en dichos campos. De haber sido configurados como obligatorios en la consola
BLOGIK, el caso s6lo se puede guardar hasta que sean llenados.

. . . . Sal . . . .
16. Guarde el cambio haciendo clic en el icono M ubicado en la parte superior izquierda de
la consola.

Hasta este punto, el cambio ha sido creado y registrado.

Crear un cambio a partir de una plantilla

Si en el registro de los casos se repiten algunos datos, es recomendable crear una plantilla (en la
consola BLOGIK) y aplicarla al momento de registrar un cambio. Por tal motivo, antes de empezar a
ingresar la informacion del caso, seleccione la plantilla que requiera, para ello siga los pasos explicados
a continuacion:

1. Desde la parte superior de la consola despliegue el menu y escoja la plantilla que se ajuste a la
informacion del caso.

2. Si algunos de los datos del cambio que esta registrando son diferentes a los predefinidos en la
plantilla, es posible modificarlos, seleccionando o ingresando los que requiera (

).

3. Si al momento de guardar el cambio, desea almacenar los datos registrados como plantilla,
ubiquese sobre la parte superior de la consola, ingrese el nombre que desea asignarle y haga
clic en [Guardar como Plantilla].

Buscar casos coincidentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable que busque casos con los
mismos usuarios, compafiias, Cls, descripcién, cliente o categoria, después de haber guardado el caso.
Para ello, siga estos pasos:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en [Encontrar Equivalente].

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al caso. En
los criterios de busqueda, escoja los valores por los cuales desea realizar el filtro. Recuerde
gue entre mas valores seleccione, mas especificos seran los resultados.

3. Presione [Buscar]. Enseguida en la rejilla central de la ventana aparecen los resultados.
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4. Si desea ver la descripcién de un caso en especifico, ubiquese sobre éste y presione f?”er.
Para salir presione X, ubicada en la esquina superior derecha.

5. Para salir de la ventana, presione €3 cerrar )

Registrar tiempos y SLA al cambio

Para realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y solucién que se le da a los cambios, es
recomendable registrarlos en cada proceso que se realiza con el caso. Para ello, dirijase a la pestafia
[Tiempos/SLA] del panel izquierdo.

1. En el panel central se muestran las fechas maximas de atencién y solucién del caso. No se
pueden modificar debido a que estan preestablecidas en el SLA.

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

Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue registrado.
Fecha de cierre: Dia, mes, afio y hora en que el caso pasé a estado Cerrado.
Fecha real de atencién: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido (cambié el
estado de registrado a Aceptado, 0 se presioné el icono [Atender] en la consola FRONT
END).

e Tiempo de solucidn: Fecha en la que el caso pasé al estado ““Solucionado™.

Nota: Tenga en cuenta que esta informacién no puede ser configurada, ya que los tiempos son registrados
automaticamente y almacenados en la herramienta.

3. Donde dice Costos, ingrese (en numeros) el costo esperado de la implementacion del cambio,
teniendo en cuenta mano de obra, y activos respectivos. Antes de cerrar el caso, ingrese el
costo real que tuvo la solucién del mismo.

Eﬂi Salvar

4. Para guardar las configuraciones realizadas, presione

Asociar soluciones al cambio

Esta funcionalidad se encuentra directamente integrada con la base de conocimientos, Aranda SELF
SERVICE (ASLFS). Dirijase a la pestafia [Soluciones] del panel izquierdo.

Asociar una solucién existente

1. Si desea buscar una solucién ya registrada en la base de conocimientos de ASLFS, presione
[Buscar] en el panel central.

2. En la ventana de busqueda ingrese los criterios necesarios para buscar las soluciones
registradas en la base de datos. Si desea que se listen todas, no ingrese ningln criterio y
presione la opcién [Buscar].

© Todos los derechos reservados Aranda Software www.arandasoft.com



[Manual Usoe Instalacic’)n]

3. De inmediato se listan las soluciones con su respectivo nombre, descripcion y fecha de

., . ., . %E Seleccionar

creacion. Escoja la solucién adecuada y presione

4. En el panel central aparecen las soluciones asociadas. Si desea hacer comentarios a las mismas,
escribalos en el panel inferior.

5. Para que la solucién esté completamente documentada, se recomienda seleccionar alguna de
las opciones que se encuentran listadas en el campo Codigo de cierre: No pudo ser replicado/
Resuelto/ No pudo ser resuelto/ Workaround (solucién temporal)/ Anulado. Esto quiere decir
gue, a pesar de que el caso se cerrd, el resultado de la solucion fue el que se ingresd en este
campo.

Cadigo de Cierre
Solved w

Cuold not be Reproduced

Solved

Cuold not be Solved
Workaround
Anulled

Ingresar una nueva solucion

1. Si la solucidén al cambio no se encuentra registrada en la base de conocimientos Aranda SELF
SERVICE, presione [Nuevo] desde la parte superior del panel central.

2. De inmediato se despliega una ventana, en la cual usted debe ingresar toda la informacion
referente a la solucion:

Titulo

Descripcion

Identificador

Palabras clave (para agilizar la busqueda)

Tipo de solucion

Clase de solucion

Contenido (el texto donde se explica la solucién)
Archivos adjuntos (en caso de necesitarlos)

Si desea ampliar la informacién sobre el registro de soluciones, consulte el manual de Aranda SELF
SERVICE.

Registrar y consultar anotaciones del caso

Para llevar el reporte de todas las anotaciones realizadas al caso, dirijase a la pestafia [Historico], en
el panel izquierdo.
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1. Desde el panel central haga clic en Adicionar anotacion.

2. Sidesea que la anotacion que estéa registrando sea visible en la consola Web de usuarios, active
la casilla Permitir que la anotacién sea publica para el cliente, de lo contrario, desactivela.

3. En el espacio en blanco, ingrese la anotacion que requiera y presione [Salvar].

4. Si desea consultar el contenido de cada anotacién, desde la rejilla del panel central, ubiquese

sobre el registro que requiera y presione é.

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

™ adicionar Anotacien 2 hctualizar
Registrado Por Tipo Fecha
f Hernando Luna MCOTE 15/07 72008 10:55:26 a.m.
? Hernando Luna MOTE 1807 72008 10:55:32 a.m,
f Hernando Luna MOTE 18707 £2005 10:56:15 a.m,

Permitir que la anotacidn sea pdblica para el
cliente

El cambio fue escalado

Anotacidn

Cancelar

Crear relaciones al cambio

Para llevar una completa gestion IT, es recomendable que asocie cada cambio a todos aquellos
procesos 0 elementos que se relacionen directa o indirectamente. Para ello, ubiquese sobre la pestafia
[Relaciones] del panel izquierdo.

Relacionar otros procesos

Cuando se relacionan otros procesos (incidentes, cambios, problemas, Cls, requerimientos de servicio y
errores conocidos) al que esta configurando, éste que queda definido como padre.

Nota: Segin las mejores practicas ITIL, es recomendable que cuando se cierre el caso padre, los procesos
que estén asociados a éste (problemas, incidentes, cambios y/o requerimientos de servicios) también sean
cerrados. Para ello, es necesario crear una regla en la que se cumplan los criterios que usted requiera.
(Remitase al capitulo Crear Reglas del manual de uso de ASDK).

1. En la barra de procesos seleccione la pestafia del proceso o elemento que desee relacionar al
cambio: [Incidentes] / [Problemas] / [Cambios] 7/ [CI]/ [Requerimiento de servicio] /
[Errores conocidos].

Problemas Carnbios =) Requerimiento de Servicio Errares Conocidos Causa I(aused By “

[ incidentes )\
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2. Seleccione la causa de la relacién que desea crear: Causado por/ Relacionado con/ Resuelto
por/ Reportado/ Otra.

3. Haga clic en Crear relacion.

4. De inmediato se despliega una ventana, donde debe ingresar los criterios por los cuales desea
buscar el(los) caso(s) a asociar. Luego presione [Buscar].

5. En la rejilla se listaran los resultados que coincidan con los criterios de blUsqueda que ingreso

= Seleccionar

b

anteriormente. Escoja el(los) caso(s) que desea asociar y presione

6. De inmediato en el panel principal de la consola, aparecen listados en la rejilla los procesos
gue fueron relacionados, con su respectiva causa de asociacién, ID del caso, usuario que lo
creo, fecha de creacién, categoria a la que corresponde y estado del caso.

7. Sidesea editar la causa de la relacién, seleccione el caso y presione é.

8. Si desea eliminar la relaciéon del cambio con un proceso asociado, ubiquese sobre el registro

gue requiera y presione b .

Adjuntar archivos al cambio

Si al caso desea adjuntarle documentos, ejecutables, entre otros, para tener toda la informacién de
manera centralizada, siga estos pasos:

1. Desde el panel izquierdo, haga clic en Archivos adjuntos

2. En el panel central haga clic en =1
3. Ubique la ruta donde se encuentra el archivo, presionando [Select].
4. Pulse [Subir] para adjuntar.

5. De inmediato en el panel central se listan el(los) archivos que han sido anexados.

Eﬂiﬁau

. luar .
6. Presione para guardar los cambios.

7. Si desea borrar un archivo adjunto, presione ﬁ en el registro que desee eliminar.

8. Si desea ver el archivo adjunto, ubiquese sobre el registro y haga clic sobre el nombre del
mismo.

Consultar el proceso de aprobacion del cambio

Los procesos de aprobacién forman parte especificamente de la gestion de cambios. De acuerdo con la
configuracion realizada en la consola BLOGIK, para cambiar de etapa del proceso es necesario que uno
o mas miembros del grupo de especialistas seleccionado lo aprueben. Para saber cudles son los casos
gue tiene pendientes por aprobacién, siga los pasos explicados a continuacion:
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1. Desde el panel izquierdo, haga clic en Proceso de votacion.

2. En el panel central, en la pestafia [Proceso actual de aprobacién] se lista el estado del
proceso de aprobacién de la etapa en la que esta el caso. Si la consola BLOGIK se configuro
para que mas de un especialista votara para la aprobacion de la etapa, entonces se listaran las
acciones de los especialistas a votar.

Por ejemplo, en la siguiente imagen el proceso de aprobacién tiene que contar con el voto de
dos especialistas: Angélica Guzméan y Araibel Toro. El primer especialista ya aprob6 la etapa.
Sin embargo, el segundo no lo ha aprobado ni reprobado. Por tal motivo el caso se encuentra
aun en el proceso de aprobacién de la etapa.

| Proceso fctual de Aprobacidn 4/ Proceso Previo de Aprobacidn

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

Responsable Estado Grupo Responsable Fecha de Creacion Resultados
Araibel Toro Urgent Approwal Urgency CAB 25012008 04:57:56 p.m. En proceso
Angelica Guzman Murcia Urgent Approwval Urgency CAB 2501/2008 04:58:22 p.m. Aprobado

3. Si el caso ha tenido procesos de aprobacion anteriores, se listan en la pestafia [Proceso Previo
de Aprobacion].

Votar en el proceso de aprobacion de una etapa de un cambio

1. Desde el panel izquierdo, haga clic en Cambios -> Cambios por aprobar

2. En el panel central se listan todos los casos pendientes para que usted vote si los aprueba o no.
3. Seleccione el registro correspondiente y haga clic derecho -> Editar.

4. Desde el menu del panel izquierdo, haga clic en [Proceso de aprobacion].

5. Seleccione si desea 0 no aprobar el proceso y presione [Salvar].
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Asociar procedimientos al cambio

Un procedimiento esta conformado por varias tareas o pasos que se deben llevar a cabo en un orden
l6gico para realizar determinado cambio; es recomendable que dichos procedimientos sean asociados
al RFC; sin embargo, no es obligatorio, para el seguimiento del caso.

1. Ubiquese sobre la pestafia [Tareas], del panel izquierdo

2. Donde dice procedimiento, despliegue el menlu y seleccione el procedimiento que sea
necesario (de los creados e ingresados en la consola BLOGIK).

3. Presione [Asociar]. Tenga en cuenta que después de asociada, no se puede cambiar la opcion
elegida.

4. De inmediato en el panel central son listadas las tareas relacionadas al procedimiento
seleccionado.

5. Si requiere editar una o mas tareas, ubiquese en la rejilla y haga clic en la opcién Detalles del
registro respectivo. De inmediato se despliega una ventana conformada por cuatro pestafias en
el panel izquierdo, en cada una de las cuales es posible editar la informacion que requiera:

<«

l Tareas

Tarea

Predecesoras

Anotacian

Archivos Adjuntos

ONnmpk

En esta pestafia es posible editar la informacion referente a la tarea seleccionada: Nombre,
especialista asignado y su respectivo grupo de especialistas; fecha de inicio y fecha final en que
fue realizada y descripcion.

En esta pestafia es posible ver las tareas que preceden a la seleccionada, es decir, que se
deben realizar primero (si las hay).

En esta opcidn usted puede ingresar observaciones adicionales a la tarea, haciendo clic en
Adicionar Anotacién sobre el panel superior, e ingresando la anotacién que requiera; luego
presione [Salvar].

Si quiere adjuntar archivos a la tarea seleccionada, ubiquese sobre esta Ultima pestafia y

|

presione [Adjuntar], ubique el archivo y presione

NOTA: Tenga en cuenta que cada vez que realice algin cambio en cualquiera de las cinco pestafias
anteriormente explicadas, es necesario presionar [Salvar], para que las modificaciones sean
guardadas.
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Editar un cambio

1. Desde el panel central seleccione el caso que desea modificar y haga clic derecho -> Editar.

. . ., . . Salvar .
2. Configure la informacién que desea cambiar y presione =l para guardar los cambios.

Consultar los detalles de un cambio

1. Desde el panel central seleccione el caso que desea consultar y haga clic derecho -> Ver.

2. De inmediato se muestra toda la informacién referente al caso. Recuerde que sélo se muestra,
no se edita.

Generar reportes del caso

Si desea enviarle un informe al cliente, usuario, especialista(s), etc., sobre la informacion concerniente
al caso, siga los pasos explicados a continuacién:

1. Desde la parte superior de la consola haga clic en [Enviar Mail].

2. Enseguida se despliega una ventana en la que debe configurar la informacién que tendra el

reporte.

En caso de haber configurado (en la consola BLOGIK) plantilla(s) para el envio de reportes,
despliegue el menu de la parte superior y seleccione el registro que requiera.

De inmediato en el panel central aparece el contenido que configur6 en la consola BLOGIK.

B BE 9.0 EFE 88 8 (sl (=

— A - ;_ﬁ TrebuchetMs =2 = | A = 3y - Apply €55 Class = |Mormal e $

P
F— e—
2=

&
i | L

-

Welcome, the present mail contains the information required for the solution of its e
Case.

AUTOR: Angelica Guzman Wurcia
TEL CLIENTE tel=1

Dep Chente: 0121

status: Mew

priovity: CEITICAT

cwrent progress:

cwrrent time:

category: Bug

group: First-line support

vacnnncahla: Than carnlla

5. En la parte superior de la descripcion, en el campo [De] ingrese la direcciéon de correo
electrénico de quien envia el reporte.
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6. Donde dice [Para] ingrese la direccion de correo a la cual sera enviado el reporte, o busque y
seleccione uno de los usuarios del proyecto al que sera enviado el correo.

7. Presione [Enviar] para enviar el correo.

Ver programacion de cambios

Es posible consultar la programacion de los cambios, siempre y cuando el estado de éstos haya
superado el de “Building”, bien sea que se encuentre en una de las etapas de éste o en un estado
superior, de acuerdo con el flujo configurado en la consola BLOGIK. Para ello, siga estos pasos:

1. Desde el panel izquierdo haga clic en Cambios -> [FSC].

2. En el panel central se muestra el calendario con el listado de tareas programadas para
ejecutarse en el mes escogido desde el extremo izquierdo o derecho del calendario.

Hernando Luna 18/07/2008 12:10:56 p.m. Inicio = Cambios = FSC
Este es el listado de los FSC del Proyecto.
jun julio de 2008 ago
dom lun mar mié jue vie sab
29 30 1 2 3 4 5
6 7 a8 9 10 11 12
13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26
27 28 29 30 31 1 2
3 4 5 [ 7 a8 9

Consultar tareas del especialista

Si usted como especialista desea consultar y editar las tareas que le fueron asignadas mediante la
gestion de cambios, siga los pasos explicados a continuacion:
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1. Desde el panel izquierdo, dirijase a Tareas.
2. En el panel central se listan todas las tareas asignadas al usuario.

3. Sidesea, editar alguna de las tareas listadas, ubiquese sobre le registro correspondiente y haga
clic derecho -> Editar.

4. De inmediato se despliega una ventana en la cual puede modificar la informacién de la tarea
seleccionada (a excepcion del nombre, la fecha de inicio la fecha de finalizacién y la
descripcion). Remitase al capitulo y siga los pasos
explicados a partir del Nimero 5.

Consultar alarmas generadas  express |

Para visualizar las alarmas que estan activas y que han sido generadas al especialista, dirijase a la
pestafia Alarmas del panel izquierdo. De inmediato en el panel central se listan todas las alarmas con
la informacién correspondiente.

Consultar la Base de Conocimientos _EXPRESS |

Para visualizar las soluciones existentes en Aranda SELF SERVICE (ASLFS) dirijase a la pestafia Base de
Conocimiento del panel izquierdo. De inmediato en el panel central se listan las soluciones clasificadas
en tres grupos: Las mas consultadas, las mejor calificadas y las 10 mas recientes. Si desea buscar una
solucion, remitase al capitulo de este manual. Tenga en cuenta que en esta
pestafia solo puede ver las soluciones, no editarlas ni ingresar nuevas. Ademas, que es posible
visualizar las soluciones que fueron registradas como publicas y como privadas.

Cambiar clave de ingreso a la consola Web de especialistas ~ ExPREss |

Si usted desea cambiar su clave y contrasefia de usuario para el ingreso a la consola, dirijase a la
pestafia Cambiar contrasefia, del panel izquierdo. En la ventana que aparece, ingrese la clave actual,
la nueva contrasefia y su respectiva confirmacion. Presione [Aceptar].

Buscar un caso en especifico EXPRESS |

Si usted desea ubicar determinado caso, ubiquese sobre el tipo de caso que requiera desde el panel
izquierdo (Llamadas de servicio/ Incidentes/ Problemas/ Cambios). Haga clic en la opcion [Buscar] de
la barra de herramientas superior e ingrese los criterios de necesarios para buscar el caso. Recuerde
gue entre mas criterios ingrese, mayor sera el filtro de busqueda. Presione [Buscar] y en el panel
central se listan los resultados coincidentes. Si desea editar o consultar el caso, ubiquese sobre el
registro y haga clic derecho -> Editar/Ver, segun requiera.
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Salir de la consola Web de especialistas  gxpress |

Para salir de la aplicacién, presione la pestafia [Salir] del panel izquierdo.
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Glosario

Acuerdo de Niveles de Servicio (SLA)

Acuerdo escrito entre el proveedor de servicios y uno 0 mas clientes, donde se documentan los tiempos
de respuesta acordados para un servicio en especifico.

Cambio

Adicion, modificacién o eliminacién de redes de trabajo, hardware, software, aplicaciones, ambiente
tecnoldgico, documentacion asociada o sistema iniciales que han sido aprobados o soportados.

Gestion de Cambios

Proceso por el cual se controlan los cambios a la infraestructura o a alguna particularidad de los
servicios de forma controlada, ejecutando los cambios aprobados, con el minimo de interrupcion.

Gestion de Configuracion

Proceso en el cual se identifican y definen los elementos de configuracion (Cls), registrando y
reportando sus respectivos estados y administrando las relaciones entre si; dichas relaciones son la
base del analisis de impacto y tienen gran importancia para la gestion de cambios. De manera tal que
se logra gestionar el ciclo de vida de los Cls, garantizando que la informacion esté permanentemente
actualizada.

Gestién de Incidentes

Proceso que se encarga principalmente de restaurar la operacion normal del servicio tan rapido como
sea posible y minimizar el impacto que causa o puede causar la interrupcion o reduccion de éste en la
calidad del servicio.

Gestion de Niveles de Servicio

Proceso mediante el cual se define, acuerda, documenta y administra los niveles de servicio IT para los
clientes que son requeridos y cuyos costos son justificados.

Gestion de Problemas

Proceso mediante el cual se revisa la infraestructura IT y los registros disponibles, incluyendo la base
de datos de incidentes, para identificar las causas reales y los errores potenciales en la provision de los
servicios. Ademas, la gestién de problemas brinda soporte a la de Incidentes en la medida en que
ofrece soluciones temporales o Workarounds y reparaciones rapidas (quick fixes); sin embargo, no es
responsable de solucionar los incidentes como tal.

Gestion de Requerimientos de servicio

Proceso mediante el cual se administran todos los casos de solicitudes de soporte que no afectan o
interrumpen servicio alguno.

Impacto

Es el grado de interrupcion de la operacion normal del servicio, en términos de nimero de usuarios o
de procesos del negocio afectados.
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Incidente

Cualquier evento que no hace parte de la operacién estandar de un servicio y que causa o0 puede causar
una interrupcion, o una reduccion en la calidad de dicho servicio.

Prioridad

Esta determinada por la urgencia y el impacto del servicio. Es decir, la prioridad depende del nimero
de usuarios o procesos afectados y la demora aceptable para los mismos.

Problema
Causa desconocida de uno o més incidentes. Un error conocido es un incidente o problema.

Requerimiento de Servicio

Solicitud de soporte TI, sin que haya algin evento que esté interrumpiendo el servicio o reduccion en la
calidad de dicho servicio.

Urgencia
Es el tiempo de demora aceptable para el usuario o el proceso del negocio sin el servicio.
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Anexos

Internet Information Services (lIS)

Internet Information Services es un servidor Web, que incluye los servicios de: HTTP, HTTPS, FTP, SMTP
(correo saliente) y NNTP (grupos de noticias). Ademas, ejecuta varios motores de script como: ASP,
PHP, etc.

Instalacion del 1S

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

1. Dirijase a: Inicio -> Panel de Control -> Afadir o quitar programas. Seleccione "Agregar o
quitar componentes de Windows", seleccione Servicios de Internet Information Server (ISS).

Asistente para componentes de Windows

Componentes de Windows
Puede agregar o quitar compohentes de Windaows XP.
Para agregar o quitar un componente haga clic en la casilla de verficacion
conespondiente. Una cazilla sombreada indica que sdlo se instalaran algunas de sus
opciones. Para wer lo gue s inclupe en un componente, haga clic en Detalles.
Componentes:
[ @87 Servicio de Index Server 00ME A~
[ @i Servicios de fax 3EME
% Servicios de Internet Information Server [115] 134 MB
Eg] Servicios de red 03MB —
W 4 windows Messanner nnme >
Descripoidn:  Inclupe Accesonos y utidades de Windows para su equipo.
Espacio total en disco requerido: 559 MB
Detalles...
E zpacio dizponible en disco: 217535 ME
£ filras ” Siguiente > ] [ Cancelar ]

2. Luego, presione el botén [Detalles], en donde podra configurar componentes adiciones tales
como FTP, SMTP y NNTP, entre otros. Si va a utilizar su servidor Web exclusivamente para
soportar el acceso a sitios Web, debe instalar s6lo los siguientes componentes, tal como se
ilustra en esta imagen:

© Todos los derechos reservados Aranda Software www.arandasoft.com



[Manual Usoe Instalacic’)n]

Servicios de Internet Information Server (1IS)

Para agregar o quitar un componente, haga clic en la casila de verificacion
corespondiente. Las casilas sombreadas indican que sdlo se instalara parte del
componente. Para ver qué incluye cada componente, haga clic en Detalles.

Subcomponentes de Servicios de Internet Information Server [115]:

“Hy Complemento de Servicios de Intemet Information Server

OCLIME] on
Od Q Exrtenziones de servidor de FrontPage 2000

] s.[:' Servicio de Protocolo de transferencia de archivos [FTF) 0.1mB
A Servicio SMTP 1.1 1B
@ Servicio World Wide 'Web 2.3MB

52|

Degcripeidn:  Instala documentacion sobre contenido de sitios de publicacian y
adminiztracion de servidores Web y FTP

Espacio total en dizco requerida: 55,9 MB

Espacio digponible en disco: 217527 MB

Aceptar ][ Cancelar

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

4. A continuaciéon le pedird el CD de Windows 2000 para copiar e instalar el programa de

software. El directorio de instalacion predeterminado es: c:\inetpub\wwwroot.

NOTA: Si va a utilizar su servidor Web con otros fines, es importante que Unicamente instale y

configure los componentes que usted necesita, con el fin de mantener la seguridad de su
servidor Web. Es importante especificar que la infraestructura de red que comunica sus

estaciones cliente con el servidor Web u otros servidores, debe ser confiable. Se recomienda

que esté determinada para el uso y la configuracion de firewall, routers y deméas componentes

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

Configuracién del 1IS

Una vez instalado el IIS, es necesario configurar sus parametros, para ellos siga los pasos explicados a

continuacion:

1. Dirijase a: Inicio -> Panel de Control -> Herramientas Administrativas -> Servicios de

Internet Information Server.

Web.

Desde donde podra: administrar, instalar y modificar sus sitios

2. Si la instalacion se realizdé con los componentes indicados en el anterior paso, la configuracion
se visualizara de la siguiente forma:
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Aranda SERVICE DESK Web

& Servicios de Internet Information Senver

Archiva  Accidn Wer  Ayuda

¢ O@EXERB B 2 » =0

a Servicios de Internet Information Ser | Mombre | Futa de acceso | Estado
E‘Q MARITZA (2quipo local) B 115Help cwindows\ helpljishelp
ED Sitios YWeh
SR jo Web predetermins

AFS
A Backup

E afs_7.1.2_we(Z).exe
E help. gif

E lisstart, asp

E localstart,asp

E e, gif

E pagerror,gif

E print.gif

[#] Thumbs.db

E warning.gif

E weh. gif

E winxp.gif

En esta ubicacién, se crea por defecto el “Sitio Web Predeterminado”. De acuerdo con sus necesidades
y requerimientos, puede configurarlo. Para ello, haga clic derecho sobre esta carpeta y seleccione

Propiedades.
Propiedades de Sitio Web predeterminado |E X|

| Seguridad de directorioz || Encabezadoz HTTP || Errores personalizados || ASPMET |
Sitio Yweb | Filtraz 15A4P || Directorio particular || Documentas |

ldentificacian del sitio \Web

Descripcidn: | Sitio Web predeterminado |

Direccidn [P: | [Minguna asignadal v | [gvanzadas. . l
Puerta TCP: Puerta S5L: I:l
Corexiones

Tiempo de espera de la conexian: segundos

Habilitar mantenimienta de conexiones HT TP abiertas

Habilitar registro

Farmata de registro activo:
| Formato de archivo de registro extendidao 'w3C R | [Eropiedades...

L Acepkar J [ Cancelar & plicar

Esta ventana cuenta con mdltiples pestafias que facilitan la configuracion y optimizacién del Web Site.
A continuacién se describen las méas importantes:
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Sitio Web

Permite asignarle al Sitio Web (en la consola del 11S) un nombre descriptivo para su identificacion.
También es posible asignarle una IP, cambiar el puerto que usara el HTTP (80 por defecto).

Directorio particular

Cada Sitio Web debe tener una ruta de acceso local que indica la ubicacion central donde se
almacenaran las paginas Web y todos los componentes y subdirectorios del Sitio Web.

Existen tres opciones para seleccionar esta localizacion: en un directorio local (estacion donde se
realizo la instalacién); en un recurso compartido de otra estacion; y redireccionando una URL en
particular.

Por defecto toma la ruta local: c:\inetpub\wwwroot del servidor donde esta el IIS.

Documentos

En esta pestafia se asigna un nombre de pagina para que se ejecute automaticamente al momento de
ingresar la direccion Web. Por ejemplo, si la pagina por defecto es index.asp, cuando se ingrese en el
navegador la direccion el 1IS mostrara por defecto la pagina index.asp.

Seguridad de directorios

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

Crear un directorio dentro del Sitio Web Predeterminado
Esto es posible en tres procedimientos diferentes:

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

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

3. Directamente desde el administrador de IS, haga clic derecho sobre el Sitio Web
Predeterminado -> Nuevo -> Directorio Virtual. De inmediato se mostrara un asistente en
gue debe ingresar un nombre o alias y la ubicacién de la ruta local. Si selecciona un
directorio que resida en otra estacion, registre las credenciales de autenticacion.
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Por ejemplo, si cred una carpeta llamada musica, puede acceder a ésta desde el Web

browser asi:

Donde: ServidorWeb es el nombre o direccion IP

del Servidor Web donde realizé la instalacion de [IS y musica es el nombre con el cual
compartio o creo la carpeta dentro de su Sitio Web Predeterminado.

NOTA: La instalacion de Aranda SERVICE DESK Web Edition crea por defecto una carpeta
dentro del directorio local del Sitio Web Predeterminado (c:\inetpub\wwwroot\ASDK). Por lo
tanto, al verificar localmente esta ruta encontrara que la carpeta ASDK no esta compartida
como Web por las razones que explicamos en la creacion de un directorio.

Adicionalmente, un directorio tiene propiedades especificas que son similares a las que las tiene el
Sitio Web Predeterminado; a continuacion se describen algunas:

Propiedades de AFS |2|r5__(|
Encabezadoz HTTF Ermores personalizados ASPNET
Directorio virtual | Documnentos Sequridad de directonios

Cuando ze conects a este recurzo, &l origen del contenida debe ser
(%) Un directorio de este equipo
() Un recurzo compartido de otro equipo

() Una redireccidn a una direccidn URL

Ruta de acceso local: |C:\|netpub\wwwroot\afs\ | [ E xaminar...
[ &ceesn al cédigo fusnte de secuencias de comandos Fiegistrar visitaz
Lectura Indizar este recursa
Escritura

[ Examen de directarios

Configuracion de aplicacidn

Mombre de la aplicacion: |Aranda File Server 'WebE dition | [ Quitar ]
Punto de inicio: <Sitio Web predet.. . \AFS
Permisos de ejecucidn: | Sdlo secuencias de comandos % |
Proteccion de aplicacidn: | Media [agnupada) » |
[ Aceptar ] [ Cancelar ]

Directorio Virtual

Es la ruta de acceso local que indica el origen de acceso a dicho recurso.

Documentos

Contiene el nombre de la pagina que se debe mostrar al usuario cuando ingrese al respectivo
directorio. Para ASDK debe aparecer Unicamente la pagina init.aspx, es decir, que cuando se ingrese a

la URL http://ServidorWeb/PCWeb, se mostrara esta pagina.
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Registro de ASP.NET en IIS después de haber instalado .NET
Framework

En caso de haber instalado la plataforma .NET en un sistema operativo Windows 2000 y
posteriormente, el IIS, pero las paginas ASP.NET no funcionan, la solucién es la siguiente:

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

Service pack para Microsoft .NET Framework

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

Esta actualizacion es importante y necesaria, si esta utilizando un motor de base de datos Oracle.
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Aranda SERVICE DESK Web

Version 7.2

ARANDA Software 2002-2008. Todos los derechos reservados. Cualquier documentacion técnica
proporcionada por Aranda Software, es un producto registrado por y pertenece a Aranda Software
Corp.

El software descrito en este manual esta protegido por los acuerdos y leyes que regulan la propiedad
intelectual y los derechos referentes a publicaciones tanto en Colombia como en las leyes
internacionales sobre estas materias y puede ser utilizado unicamente bajo los términos enunciados en
la licencia adjunta. Esta prohibida la reproduccién total o parcial del presente manual por cualquier
medio -impreso, escrito, grafico, electrénico o mecéanico, incluyendo fotocopiado, grabacion o
almacenamiento en cualquier forma, sin la autorizacién previa y por escrito de Aranda Software Corp.

Aranda Software Corp. puede realizar cambios y mejoras en los productos descritos en el presente
manual sin previo aviso. Tales cambios seran incorporados en nuevas ediciones de la publicacién.

MARCAS COMERCIALES

Aranda Software, el logotipo de Aranda Software, Aranda SERVICE DESK y todos sus componentes,
Aranda SERVICE DESK FRONT END, Aranda SERVICE DESK BLOGIK, Aranda SERVICE DESK USERS Web
Edition y Aranda SERVICE DESK SPECIALISTS Web Edition son marcas registradas por Aranda Software
Corp.

Microsoft es una marca registrada de Microsoft Corporation. Microsoft Office y Microsoft Windows son
marcas registradas por Microsoft Corporation. Nada contenido en este manual se debe interpretar como
autorizacién o permiso para utilizar tales marcas registradas. Otros nombres de sociedades, productos
o0 servicios mencionados en este manual pueden ser marcas registradas de sus respectivas compafiias o
marcas de servicios de terceros y son utilizadas s6lo como referencia.
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