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ARANDA SERVICE DESK V8
CONSOLA ESPECIALISTA

1. Resumen

El resumen, permite visualizar el consolidado de los casos de forma grafica; es posible
visualizar el contenido de forma sencilla y analizar agilmente los casos por proyecto o
por especialista con sus respectivos estados.

RESUMEN POR PROYECTOS

Ingresar a la consola de especialistas (ASDK):

@ Aranda Service Desk

A da antsnticacian
po de auten

ARANDA v

jsuarno
—
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Al ingresar, inmediatamente se puede visualizar el resumen de casos por cada
proyecto; esto es posible Unicamente cuando el especialista se encuentre asociado a
cada uno de ellos:

Aranda Service Desk & German Hernandez Castillo

O | Proyecto: | Soporte -

fi Resumen por proyectos Resumen por usuario

(1]
Casos del proyecto Desca Casos del proyecto Desca
1] Soporte Preventa
" Seleccione un tipo de caso para ver el grafico por estados Seleccione un tipo de caso para ver el grafico por estados
o] Problemas: 0 ] n
Cambios: 0
E
B Cambios: 1084
¥
Problemas: 289 |
" Requerimientos de servicio: 399
@ Incidentss @ Requerimientos de servicio @ Problemas @ Incidentss @ Reguerimientos de servicio @ Problemss
Cambios Cambios

Al seleccionar la grafica perteneciente a algun proyecto, facilmente se visualizan la
cantidad de casos por cada médulo (Incidente, Cambios, Problemas, requerimientos):

Casos del proyecto Descar
Soporte

Seleccione un tipo de caso para ver el grafico por estados

" Incidentes: 448

Cambios: 1084

~ Reguerimientos de servicio: 590

Problemas: 289

@ Incidentes ® Reguerimientos de servicio @ Problemss
Cambios
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Existe la posibilidad de filtrar el contenido de la grafica para visualizar Unicamente los
modulos que se requieran; por ejemplo, si se desea visualizar exclusivamente los
modulos de Requerimientos de servicio, Problemas e Incidentes del proyecto, pero no
se desea incluir el médulo de Cambios en la visualizacidén, simplemente se ubica el
cursor sobre Cambios y se hace clic sobre dicho mdédulo, esta accion lo ocultara

automaticamente:
Casos del proyecto

Soporte

Seleccione un tipo de caso para ver los casos por estado

Incidents: 1
Problems: 124

&

Requests: 701

Bl Incidents Bl Requests Bl Problems

Si se desea visualizar la informacion relacionada a Cambios, se ubica nuevamente el
cursor sobre el médulo y se hace clic para activar la visualizacion.

Casos del proyecto Descargar
Soporte

Seleccione un tipo de caso para ver los casos por estado

=]

Incidents: 1

" Regwests: 701

Problems: 124

Bl Incidents Bl Requests Hl Froblems Changes

Para visualizar los estados por cada modulo, en la grafica, al hacer clic sobre alguno
de los médulos, automaticamente se visualizara la cantidad de casos por estado:

arandasoft.com
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Casos del proyecto
Soporte

Seleccione un tipo de caso para ver los casos por estado

Volver

‘. Relacionado a Cambio: 285

Ml Relacionado a Cambio WM Pendiente X info cliente
I Relacionado a problema Registrado M Solucionado

Solucionado: 45

Registrado: 86

Relacionado a problema: 109

Pendiente X info cliente: 122

También, existe la posibilidad de aplicar los filtros descritos anteriormente para ocultar
la informacién de un modulo; por ejemplo, si no se desea visualizar en la grafica los
casos que se encuentren en estado Solucionado simplemente se selecciona la opcién
Solucionado y automaticamente esta se ocultara:

Casos del proyecto
Soporte

Seleccione un tipo de caso para ver los casos por estado

Volver

Pendiente X info cliente: 122

Relacionado a problema: 109 -

Il Pendiente X info cliente
Bl Relacionado a problema Registrado
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Para visualizar de nuevo la informacién respecto a la cantidad de casos en estado
Solucionado, simplemente, sobre la gréfica, se hace clic en la opcion Solucionado y la
informacion relacionada a este se visualizara:

Casos del proyecto Des
Soporte

Seleccione un tipo de caso para ver los casos por estado

Ial
m
=5
[

Incidents: 1

Regquests: 701
Changes: 901
Problems: 124
B Incidents [l Requests [l Problems Changes

Si se desea regresar a la grafica Casos del proyecto, se hara clic en Volver:

Casos del proyecto Descar
Soporte

Seleccione un tipo de caso para ver los casos por estado

[T}

L8

m

[=1]
=}

Incidents: 1

Requests: 701

Problems: 124

Bl Incidents M Requests [l Problems Changes
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2. Mddulo de solicitudes consola WEB de
especialistas

En Aranda Service Desk, una solicitud sera asimilada como un pre caso, ya que es un
registro que se realiza previo a que este sea convertido en un caso de los diferentes
modulos (Requerimiento de servicio, Incidente o Cambio); la solicitud, sera el insumo
gue tendrd un especialista, quien tendra que realizar el proceso de definicién y
posterior conversion al tipo de caso correspondiente, generando asi, que, en base a la
solicitud, se haga apertura a un nuevo caso en la mesa de servicio.

2.1 Listado de solicitudes de la consola de
especialistas

Esta funcionalidad, permite hacer un seguimiento efectivo a las solicitudes que se
registren en el proyecto; al momento de ingresar en la consola web de especialistas,
se visualizarad el resumen de los casos del proyecto, en caso de que este tenga

habilitada la creacién de solicitudes, se vera habilitada la seccién Solicitudes en el
menu de la izquierda:

Solicitudes

si

n clasificar

2=

|- Solicitudes I =

16015

16014

Edge s D

E

T
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Al hacer clic en el icono de solicitudes, se reflejara en la consola, el listado de
solicitudes sin clasificar; en este listado, se podran visualizar los campos de cada
solicitud en diferentes columnas las cuales son: N° de caso; fecha de registro; nombre
del cliente; estado; compafiia, y un campo que indicara en qué tipo de caso ha sido
convertida la solicitud y su respectivo ID; en este punto se cuenta con las vistas:

e Solicitudes sin clasificar: En este listado, se encuentran las solicitudes que

fueron registradas en el proyecto y que aun no han sido gestionadas por
un especialista.

Sin clasificar Clasificados Anulados Del proyecto
No. Caso T = Cliente = Fecha de registro = Estado = Compariia
16014 Oscar Almonacid | Registedo |
16045 Lyda Bestriz Buitrago Tellez _

e Solicitudes clasificadas: En este listado, se encuentran las solicitudes que

fueron gestionadas por los diferentes especialistas.
Sin clasificar lasificadas Anuladas Del proyecto

Solicitud No Fecha de Registro Estado Nombre del

¢ Solicitudes anuladas: En este listado, se encuentran las solicitudes que
fueron anuladas.

Sin clasificar Clasificadas

QO

Del proyecto

Solicitud No Fecha de Registro Estado

Solicitudes del proyecto: En este listado, se encuentran todas las solicitudes del
proyecto que no se hayan gestionado, es decir gue aln se encuentran activas.

Sin clasificar Clasificados Anulados Del proyecto

Acciones = Mo. Caso = Id compuesto = Asunto
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2.2 Creacion y edicion de una solicitud desde la
consola WEB de especialistas

Los especialistas, también pueden generar la creacién de solicitudes, a nombre de
otros clientes 0 a nombre de ellos mismos; los pasos a seguir para crear una solicitud

desde la consola de especialistas son:

. Ingresar en la consola de especialistas

@ Aranda Service Desk

RANDA -
. Hacer clic en la opcioén Solicitudes:

. Solicitudes
“ Sin clasificar
_.', No.Caso T
-~

Ii 16015

6 16016

(9]

Ee

i

"]

=g+
e

Una vez alli, se desplegaran las siguientes opciones en la parte superior derecha de la
consola:

—l— Nuevo Q Buscar D Exportar
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e Nuevo: Esta opcion es util para la creacion de una nueva solicitud; al hacer
uso de la misma, se desplegara la siguiente interfaz:

Aranda Service Desk

Precaso | Proyecto: -

Datos Adicionales

Los campos marcados con * son obligatorios

Descripcion

(Heredar) ~ (Hereded ~ A T |& ¥ & B I U

8
(]
[

En esta interfaz, se podra complementar la informacion que se requiere para la
creacion de la solicitud, incluyendo archivos adjuntos y campos adicionales
configurados previamente en la BLOGIK; este proceso se realiza de la siguiente
manera.

e Cliente: Es la persona a quien se atendera en el caso creado en base a la
solicitud que se estéa registrando en el momento. (Vea: blsqueda de clientes).

e Compaiiia: En caso de ser requerido, se asociara la compaiiia asociada al
caso o cliente. Vea: busqueda de compafiias.

e Asunto: Breve titulo que describe de trata el caso

e Descripcion: Es un texto en el cual se realiza una descripcion de la
necesidad del cliente, esta, debe ser lo mas clara posible ya que
dependiendo de su contenido, se clasificara el pre-caso en un caso de los
diferentes modulos.

e Adjuntar Archivos: En caso tal de requerirlo, se podran adjuntar archivos en
la creacion de la solicitud. Vea: adjuntar archivos acasos.

e Campos adicionales: En caso de que existan predefinidos en la BLOGIK,
los campos adicionales apareceran debajo de los archivos para ser
diligenciados, posterior a esto, se hara clic en Guardar ubicado en la parte
inferior de la consola para confirmar la creacion de la solicitud.
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e Editar: Con esta opcion, se podra modificar el contenido de una solicitud
antes de que sea clasificada en un tipo de caso diferente; al hacer uso de
esta opcion, se cargara en pantalla la informacion concerniente a la
solicitud que se va a editar, para poder hacer uso de esta opcion, se debe
seleccionar la solicitud que se desea editar:

id No Fecha de Registro Estado

5 Registrado

También, es posible ingresar a la edicion de la solicitud haciendo clic en el boton
Editar, el cual se puede visualizar en el resumen de la solicitud.

N

Resumen del ticket No 5 |4 Editar

prueba

Al hacer uso de cualquiera de estas dos opciones se desplegara la siguiente interfaz:

Precaso | proyecto: -

Caso No. 16014 / TICKET-107495-2-16014

onvertir a- Requerimientos de servicio Ingidente Cambio Datos Adicionales

Cliente Compafiia
Los campos marcados con * son obligatorios.

Oscar Almonacid Q ®x SAPIA ( COSAPI DATA) Q ®x
favor crear autosxpadible

Descripcion
(Herede) ~ (Heredad ~ A T & Y & B I U = = =
@ = E =

Fecha: Mon, 28 Jan 2019 20:44 +0000

De: From: Oscar Almonacid Godoy - Address: calmonacid @sapia.com pe - Host:
sapia.com pe - User: oalmonacid

Asunto: favor crear autoexpadible

Descripcién:

1saini (1 kb)
4 0
Anular Guardar Salir

Alli, podremos modificar todos los campos mencionados en la creacion de la solicitud,
a excepcion del proyecto; en la interfaz de ediciébn se tienen a disposicion los

siguientes botones:
[ amisr | ovosor | sl

. ______________________________________________________|]
e Guardar: Una vez realizados los cambios pertinentes en la solicitud, se

debe dar clic en Guardar para que estos sean tomados en cuenta.
e Salir: En caso de utilizar este botdon, cualquier cambio que se haya
efectuado sobre la solicitud seré descartado.
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e Anular: Al seleccionar este botén, la solicitud seréa anulada.

e Buscar: Despliega la interfaz de busqueda de casos partiendo del tipo de
caso Solicitud; esta opcién permite efectuar una busqueda por diferentes
criterios, mediante el uso de la siguiente interfaz:

Blsqueda de casos X

A continuacion, puede afadir distintos criterios para su blsgueda. Recuerde que puede asociarlos con operadores
para gue la consulta sea mas efectiva:

Tipo de Caso: | o icitud v
D. Caso 1 Cliente ,_r_ Compariia D Datos Adicionales
(Campa) w | | (Operador) | Texto...

I sIncluir solicitudes anuladas?

Limpiar Campo Operador Valor ¥/ 0

e (Y

Una vez se han completado los filtros de busqueda, se hara clic en Buscar para que
se listen las solicitudes que cumplan con los filtros deseados o se hara clic en
Cancelar para salir de la interfaz de busqueda sin realizar ninguna accion.

o Exportar: Permite exportar las solicitudes listadas en la grilla de casos de
acuerdo a la vista que estemos consultando, ofreciendo la posibilidad de
exportar dichos resultados en diferentes formatos los cuales se
encuentran listados a continuacion:

[ Exportar
= Word
= Excel
@ Pdf
o Xml

@, Csv

Para exportar los casos bastara con hacer clic en el formato deseado.
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2.3 Convertir una solicitud desde la consola WEB de
especialistas

Como se expuso anteriormente, una solicitud es un insumo para la generacion de un
caso, este insumo tendra que ser clasificado por un especialista, convirtiéndolo, segun
la definicion de la solicitud, en un caso de tipo Incidente, Requerimiento de servicio o
Cambio segun corresponda.

Para tal fin, desde la interfaz de ediciébn de la solicitud, se ofrecen las siguientes
opciones:

Convertir a: Bequerimientos de servicio Incidente Cambio

Basta con hacer clic en cualquiera de los tipos de casos para dirigirse a la interfaz de
creacion de un nuevo caso del tipo solicitado; se puede visualizar que la informacién
proveniente de la solicitud, como lo son los campos cliente, compafiia, descripcion,
archivos adjuntos (y en caso de tener activo el mapeo de campos adicionales), pasaran
a ser parte del nuevo caso, por lo que solo sera necesario seleccionar la categoria,
servicio; ANS, y de requerirlo, el especialista del nuevo caso para que se empiece a dar
gestion del mismo desde la mesa de ayuda.

Otra manera util, para convertir una solicitud en un nuevo tipo de caso, puede llevarse
a cabo desde el listado de solicitudes, haciendo clic derecho sobre la solicitud que se
desea convertir, alli se desplegarén las siguientes opciones:

<= Nuevo

# Editar

@ Ver

@ Convertir a Incidente

(3) Convertir a Cambio

¢ _% Convertir & Requerimientos de servicio
X Anular

Una vez se completen los datos requeridos para la creacion del caso basado en la
solicitud, esta, se podra ver en la vista de solicitudes clasificadas, y su estado sera
Clasificada; en dicha vista podra visualizar la siguiente informacion.

Sin clasificar asificada Anuladas Del proyecto

Solicitud No: Cdédigo de la solicitud.
Fecha de registro: Fecha en la cual se abri6 la solicitud.

Estado: El estado de la solicitud siempre seraClasificada,ya que fue
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gestionada y se convirtio en un caso de otro moédulo.

Nombre del cliente: Nombre del cliente, bajo el cual se abrié la solicitud.
Compaiiia: Nombre de la compairiia asociada al caso

Clasificado como: Tipo del caso al cual se convirtio la solicitud.

Caso: Cadigo del caso que se cred.

3. Requerimiento de Servicio

En este moédulo de Aranda Service Desk Web (ASDK), se gestionan todos los
Requerimientos asignados al especialista; también; es posible visualizar los
requerimientos por proyecto; los requerimientos por grupos a los cuales pertenece; los
requerimientos cerrados, y los requerimientos proximos a vencer; ademas también se
pueden obtener vistas personalizadas, configuradas en la consola de configuracién de
Aranda Service Desk (Blogik).

Para ingresar al modulo de Requerimientos de servicio, en la parte izquierda del sitio
web ASDK seleccionar la siguiente opcion:

Al ingresar, aparecera la siguiente ventana:

Aranda Service Desk & German Hernandez Castillo

Requerimientos de servicio | proyecto: | Preventa - Buscar por No. Caso Vistas: | Seleccions v |  nveva Q Buscar [} Exportsr

“ Mis casos Mis grupos Del proyecto Por aprobar Cerrados Préximos a vencer Todos

=  Id compuesto =

=
1]

AR Requerimientos de servicio i} RF-107393-12-3157 Programada
m = » 3139 RF-107136-12-3139 Asignado
6 N 3137 RF-107133-12-3137 Espers de Informacidn Co...
E
x
i a 307 Eiomiaezion [ Redizsdo/ejeotad_|

Y » 269 RF-101638-12-2691 Espers de Informacidn Co...

Convenciones: B Vencidos 2] o 1 - 9 de 9 registros ~ | Registros por pagina

attps:/fasdk.arandasoft.com/ASDKVE/Main/Pages/Cases.ason®/Ttype=4

A continuacion, se explican en detalle las opciones disponibles.

3.1 Vistas por defecto

El médulo de requerimiento de servicio tiene disponibles 6 vistas por defecto, las cuales
tienen definidos ciertos filtros para facilitar la busqueda de casos:
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Demisgrupos

Del proyecto

Cerrado

Préoximos a vencer
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Descripcion

En esta vista, la consola permite visualizar una
lista de todos los requerimientos de servicio que
se tienen asignados actualmente, sin embargo, no
permite visualizar los que se encuentran en
estado Cerrado.

Enestavista,laconsolapermitevisualizaruna
listadetodoslosrequerimientosdeservicioque
estan actualmente asignados a especialistas
pertenecientesalmismogrupodelcualsehaga
parte enelmomento, sinembargo, no permite
visualizarlos que seencuentranenunestado
Cerrado.

Enestavista,laconsolapermitevisualizaruna
listadetodoslosrequerimientosdeservicioque
estanasignadosenelproyecto, sinmostrarlos
casos que estan en un estado Cerrado.

En esta vista, la consola permite visualizar la
lista de requerimientos de servicio en estado
Cerrado; Unicamente se permite la
visualizacidn para la persona que tiene
iniciada la sesion.

En esta vista se visualizan requerimientos

de servicio asignados que se encuentran
proximos a vencerse, es decir, al cumplir el
tiempo minimo de solucion del caso se habilitan
los casos en esta vista; esto ocurre cuando los
casos superan mas del 80% del tiempo maximo
del SLA.
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Todos En esta vista se visualizan todos los
requerimientos de servicio pertenecientes a
todos los proyectos en los que se encuentre
asignado como responsable actualmente, sin
mostrar los casos que estan en un estado
Cerrado.

Por aprobar En esta vista se visualizan todos los
requerimientos de servicio que tienen
pendiente una aprobacion, casos tales como
solicitudes de licencias o procedimientos
que necesiten la aprobacion de un superior.

3.2 Vistas personalizadas

Las vistas personalizadas se configuran desde la Blogik, y pueden ser configuradas
para gue visualicen los requerimientos de acuerdo al filtro configurado en las mismas;
en la consola Web de ASDK en la opcién Vistas de la parte superior central de la
consola, se pueden seleccionar las vistas personalizadas que se hayan configurado, al
seleccionarlas, se visualizan los requerimientos de servicio de acuerdo al filtro
realizado:

Views: Requerimientos Cerrados v

Requerimientos Cemrados
Requerimientos de Servicios Registrados
Seguimiento Soportes

3.3 Gestion de requerimientos de servicio

En la consola Web de ASDK, se pueden utilizar dos opciones para la gestion de
requerimientos, las cuales se explicaran a continuacion:

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

—+ nNueva 4 editar @ ver Q) Buscar [ Exportar MW Limpiar filtros
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Campo Descripcion
Nuevo Al seleccionarlo, se habilita un formulario en blanco para la
creacion de un nuevo incidente
Editar Conuncaso seleccionado, al elegir esta opcion, se habilita el formulario

con la informacién del caso para su edicion.

Ver Con un caso seleccionado, al elegir esta opcion, se habilita el

formulario con la informacion del caso para su visualizacion, sin
permitir editar.

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

Limpiar filtros Borra el filtro que se realizé previamente para la blsqueda de un caso.

Exportar La lista de incidentes que se esté visualizando puede ser
exportada en los siguientes formatos:

= Word
) Excel
(voe] Pdf

o= Aml

@@, Csv

3.4 Creacion de un nuevo requerimiento de servicio

Para la creacion de un nuevo requerimiento de servicio, se debe seleccionar la opcion

- Nuevo de la barra de herramientas, lo cual habilitara el siguiente formulario:
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randa Service Desk

Proyecto. -

& Guerder | Guardar coma plantilla Seleccione v  [rsair

Informacién Basica Defina la atencidn del cliente

Compaiiia CI

Mail v Salicitado - Nuevo -

Q -

Los eampos marcados con * son obligatorios
Defina el nivel de prioridad

Seleccior -
- - Seleccione

Seleccione v

(Heredar) ~ (Hereda) ~ A 7 |& Y & B I

(5]

A continuacion, se describen los campos que deben ser diligenciados para la
creacion del caso.

Campo Descripcion

Tipo de Registro Es el tipo de fuente de entrada del caso, por eje:(Telefénico, Email,

otro, etc.); estos se configuran por medio de los campos LookUps
en el modulo Settings de Aranda

Cliente Al seleccionar esta opcidn: se despliega una ventana en la cual se

selecciona el cliente para el cual se creara el incidente.
Compaiiia Al seleccionar esta opcidn: se despliega una ventana en la cual se

selecciona la compafiia a la cual esté asociada el cliente, siempre
y cuando no se haya asociado una compaiiia por defecto al usuario
desde la configuracién en el Modulo Profile

Cl Al seleccionar esta opcion: se despliega una ventana en la
cual se selecciona el Cl que se desea relacionar a un Incidente

Categoria Al seleccionar esta opcidn: se despliega una ventana en la
cual se selecciona la categoria del incidente

Servicio Si la categoria tiene un solo servicio por defecto, dicho servicio
se cargara inmediatamente en este campo; sin embargo, si la
categoria cuenta con mas de un servicio asociado, se cargara

una lista de los servicios asociados a la categoria, razén por la cual
se debe seleccionar el servicio
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Grupo Grupo de especialistas del usuario responsable del Incidente.
Especialista Usuario especialista responsable del Incidente.
Descripcion En la descripcion, se debe diligenciar en forma breve la causa

de la creacion del Incidente.

Adjuntos Al seleccionar se habilitara una ventana del explorador
de Windows para adjuntar un archivo al caso.

Asunto En este campo se coloca a que esté relacionado el caso Ej:
Demo, oferta técnica, Infraestructura etc.

El'j Guardar

Al finalizar el diligencia miento del caso, seleccionar para guardarlo.

3.5 Guardar como plantilla.

Esta funcién permite guardar una parametrizacion de un caso de tal forma que sea mas
uatil y mas facil la creacién de un caso similar o igual posteriormente. Para guardar una
plantilla seleccione la opcion “Nuevo” para crear un nuevo caso:

Se debe posteriormente diligenciar la informacion de los parametros de un caso que se
desee guardar como una plantilla:

Al finalizar con la creacién del caso y antes de guardar, seleccionar la opcion “Guardar

como plantilla” = Susrdarcemeplantilia  cqn |9 que solicitara indicar un nombre para la
plantilla:
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F’xucl.‘,l

Al diligenciar el nombre de la plantilla seleccionar “Guardar”.

Con esto la plantilla queda almacenada en el catadlogo de plantillas disponibles para
aplicar a un caso, ubicado en la parte superior derecha de la consola:

ol Guardar como plantilla Seleccione -
Seleccione
Arbesu

Prueba

Para aplicar una plantilla seleccionarla de este combo, se cargaran las configuraciones
guardadas en la misma para la creacion del caso a partir de la plantilla.

Al finalizar de cargar la plantilla seleccionar “Guardar” para continuar con el flujo normal
del caso.

3.6 Edicion de un Requerimiento

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

27090 _ Acompafiamiento

Al seleccionar el caso, inmediatamente se visualizara en la parte inferior una vista
preliminar del mismo:

Mis casos Mis grupos Del proyecto Por aprobar Cerrados Préximos a vencer Todos
Acciones = No. Caso =  Id compuesta =  Asunto = Fecha de registro = Estado = Clients

Y » 3433 RF-107136-12-3139 _

- S A
1 ]
Convenciones: B Vencidos Praximos a vencer @ o 1 -9 de 9 registros « | Registros por pagina

Resumen del caso No 3139 / RF-107136-12-3139 | Asunto : DE © Ver 4 Edia X
Descripcion Histarico Casos relacionados Campos Adicionales
Adjuntos (0)
DETALLE DEL CASO ,"

Afiadir adjunto

Bienvenido, a continuacién describa su solicitud. Recuerde gue todos los campos son obligatorios, si
alguno de éstos no esta diligenciado, la solicitud serd rechazada.

Objetivo del Servicio/Elementos a tener en cuenta:

Presentacian funcinnalidad NATA SAFF MDM

Desde esta vista preliminar, es posible visualizar la descripcion del incidente, afadir
notas y visualizar los archivos adjuntos.

3.7 Descripcion

Resumen del caso No 3139 / RF-107136-12-3139 | nto:DEMO @& Ver # Editar

Descripcion Historico Casos relacionados Campos Adicionales

Bienvenideo, a continuacion describa su solicitud. Recuerde que todos los campos son obligatorios, si algune de
&stos no esta diligenciado, la solicitud serd rechazad

Objetivo del Servicio/Elementos a tener en cuenta:
Presentacién funcionalidad DATA SAFE, MDM

Producto y Cantidad de Licencias (Estimadas del Proyecto):
1200

Direccion con ciudad:

Ceniro comercial Gran estacion costado Esferas piso 7
Nombre de contacto:

Jaime Sudrez

Correo:

Jsuarezm@car.gov.co

Teléfono:

Celular:

3005614400

Tenga en cuenta diligenciar los Campos Adicionales.

ARANDA SOFTWARE - PREVENTA
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3.8 Historico

Resumen del caso No 3139 / RF-107136-12-3139 | Asunto : DEMO @ Ver 4 Editar
Descripcion Historico Casos relacionados Campos Adicionales
Filtrar por descripcion...
| Afiadir nota
German Hernandez Castillo madificd el caso -
(4 [STATUS]
29/01/2019 0ld: Asignado - New: Espera de Informacidn Comercial
German Hernandez Castillo madificd =l caso
(4 [REASON]
29/01/2019 0ld: Aprobado - New: Pendiente informacién Comercial b
-, M B . R ~ - .
Con la opcidn [=! Afadirnota | se pueden afadir nuevos comentarios al caso desde la
vista prellmlnar.
3.9 Adjuntos
el caso No 3139 / RF-107136-12-3139 | Asunto: DEMO ® ver 4 Editar X
Historico Casos relacionados Campos Adicionales
Adjuntos (0
DETALLE DEL CASO ,’
Bienvenido, a cunl\nua;\én describa su solicitud. Recuerde gue todos los campos son obligatorios, si
alguno de estos no esta diligenciado, la solicitud sera rechazada.
Objetivo del Servicio/Elementos a tener en cuenta:
Drecantaciaon funcinnalidad NATA SAFF MNDR T

. . . . . . , N - .

La vista preliminar, también permite editar el caso por medio del botén & Edit ypbicado
en la ventana de la vista preliminar; este botén también puede ser ubicado en la barra
de herramientas superior izquierda, el cual se visualiza asi:

4 Edit

Al momento de editar el caso, se habilitara la siguiente ventana:
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Requerimientos de servicio | proyecto: - m

Caso No. 3048 / RF-106138-12-3048 Relaciones Tareas Proceso de aprobacion
Informacion Basica Defina la atencion del cliente
Tipo de Registro Estado Razdn Categoria

Web * || Reslizado/Ejecut.™ | Actividad Realizad® Aranda Field Service Q| x
Cliente Servicio ANS

Alexander Arce Fonsecs Q @ x Oferta Técnica ¥ [@® X | SLA1-1-3 v @
Compafiia Grupo Especialista

ARANDA PREVENTA Q @x Preventa Colombia - German Hernandez Castillo ™
Cr Defina el nivel de prioridad

Q Impacto Urgencia Prioridad

Asunto ALTO b ALTA * || MEDIA

OFERTA TECNICA AFS OLIMPICA - INDRA

Descripcion Solucion

L]

Ll
i
]
8

(I
il
il

(Heredar) ¥  (Heredar) - i MR - @ B I U

=

En esta ventana, es posible acceder para modificar la informacion del caso; éste, se
encuentra dividido en dos segmentos:1. informacion Basicay Relaciones,
2. Descripcion y Solucion, los cuales se desglosan de la siguiente manera:

e Informacidén Basicay Relaciones

Inicio >> Incidentes >> Incidente

) Mo. 48 Relaciones

Informacion basica Defina la atencion del cliente
Tipo de Registro Estado Razon Categoria

Telefénico - Reagistrado In - Muevo - mantenimiento Q,
Cliente Servicio SLA

APPLICATION ADMIMISTRATOR Q| @ x mantneimiento soft v @ | % v~ G
Compafiia Grupo Especialista

EPSA Q@ x Soporte M2 -~ APPLICATIOMN ADMIMISTRATOF ™

cl Defina el nivel de prioridad

Q Impacto Urgencia Prioridad
-~ -~
ripcion Soluciones
&9 - M- 4 Ga @@ B I U|A - S -||Fontiame z|[realFonz | &= = = = |i= = =

El usuario reporta problemas con el correo puesto que no salen ni entran correos
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Campo Descripcion

TipodeRegistro Es el tipo de fuente de entrada del caso, por
ejemplo (Telefonico, E- mail, otro, etc.);
estos, se configuran por medio de los
campos LookUps en el médulo Settings de
Aranda.

Estado Es posible cambiar el estado actual del

caso de acuerdo al flujo de estados,
definido en la configuracién del proyecto.

Razoén De acuerdo al estado seleccionado, se
Visualizara un listado con las posibles
razones por las cuales se realizara el
cambio de estado; este listado también
visualizara el flujo de estados definidos
en la configuracion del proyecto.

Cliente Permite visualizar la informaciondel

cliente actual; éste, puede ser cambiado
mediante los iconos de Buscar
, Visualizar o Eliminar ().

Compaiiia Permite visualizar la informacion de la
compafiia actual; éste, puede ser cambiado
mediante los iconos d Buscar, Visualizar

o e Eliminar ().

Cl Permite visualizar la informacién del CI

actual; éste, puede ser cambiado mediante
los iconos de Buscar, Visualizar o
Eliminar ().

Categoria Es aquella, en la cual fue categorizada
la falla presentada; ésta, puede ser
modificada en acorde a la necesidad,
haciendo uso de la opcion para
seleccionar otra categoria

Servicio Es aquel servicio en el cual fue definido el

caso, y de acuerdo a la necesidad del
cliente, puede cambiar de servicio
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haciendo uso de las opciones lista
desplegable o del modo visualizacion.

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

modo visualizacion.

Grupo Es aquel Grupo de especialistas que

daran gestion del caso; de acuerdo a la
necesidad del cliente puede cambiar
haciendo uso de las opciones lista
desplegable del modo visualizacion.

Especialista Basados en el grupo de especialista

seleccionados, se seleccionara el
especialista que pertenece a dicho grupo,

quien sera el responsable en gestionar el
caso; de acuerdo a la necesidad del cliente
puede cambiar haciendo uso de la lista
desplegable.

Urgencia De acuerdo al tipo de falla reportada, se
podra redefinir la urgencia de atencion
del caso; en la matriz de prioridades, se
definird el impacto y prioridad.
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3.10Relaciones

En algunas ocasiones, se necesitara relacionar un caso con otro, ya sea porque estos
tratan del mismo tema, porque uno es la causa de la falla del otro o porque
simplemente tienen algo en comun como lo puede ser el cliente del caso, entre otros
motivos; ademas, estos se pueden relacionar con articulos, y CI.

3.11Crear relacion

El primer paso es editar el caso al cual se le aplicara una relacion, luego, se debe ir a la
opcion Relaciones:

Aranda Service Desk

Requerimientos de servicio | proyects - e e L
Caso No. 3047 / RF-106134-12-3047 Relaciones Tareas Proceso de aprobacidn i o e
2 Crear Relacién Cliente Compafifa c1
Problemas  Cambios = CI Requerimientos de servicio Errores Conocidos  Solicitudes Articulos TN S "i,ni munes .
/ \ NOMBRE * Nini Johana Mufioz Mufioz

Sales Account Manager

d Tipo Causa de Crescién ( CORREO ELECTRONICO - nini.munoz@arandasoft.com
S~ Més informacion ()
Tiempos/ANS Datos Adicionales Histérico
Tiempo Transcurrido
2d: 12h:59min
Progreso 63 %
4 > Adjuntos (1)

o

tién docx (78 Kb) iy

e Seleccionar primero el tipo de caso, Cl o articulo a relacionar.

e Luego, debe seleccionar la opcidn, la cual habilitard una nueva pestafia de
busqueda.

e Se pueden aplicar filtros de basqueda, en los cuales, se podran escoger
entre los diferentes criterios como lo son: el codigo del caso; cliente;
descripcion; fecha de creacion, y otros datos del caso al cual se va a
relacionar.

e Al encontrar el caso, este se selecciona e inmediatamente se vera que el
caso ya se encuentra relacionado, tal cual se visualiza en la siguiente
imagen:
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* APPLICATION ADMINISTRATOR

2 Aranda Service Desk
Tecnologia v @l Guardar (MW Encontrar Equivalente % Enviar correo electronico  [3» Salir
Inicio equerimientos de Servicio >> Req S
= Caso No. 316492 Relaciones Tareas APPLICATION ADMINISTRATOR
LR 2 g
() Crear Relacion —+ Nuevo articulo  Q Buscar articulo Cliente Compaiiia Ci
. Problemas Cambios cl Requerimiento de S Errores Conocidos Salicitudes
&
fificador Tipo Causa Responsable
(va]
& 1 103755 D(: APPLICATION ADMINISTRATOR Equipos de Computo
e r ANS Datos Adicionales Histérico
a
Tied a
. O]
¥
0%
—-— ee—
Actual
® Ral
Esperado
M|
Adjuntos ()

Es posible modificar la razon de la relacion, a la cual, se puede acceder haciendo clic
en laopcion &

Nota: El procedimiento anterior sera el mismo para cualquier tipo de caso, sin
embargo, este cambia cuando se va asociar a un Cl, ya que hay una opcion adicional
la cual es " Responsabilidad y Uso ; si esta opcidn es chequeada, el cliente debe estar
como responsable del CI; si no es asi, y desea asociar el Cl a este caso, dicha opcién
no debera ser seleccionada, sino que se proseguira a seleccionar la opcién Buscar.

3.12Relaciones a Nuevos casos

Cuando se desea relacionar un caso a otro, pero este aun no existe, Aranda ofrece una
alternativa rapida mediante la opcion: Crear Relacionado a (incidente, requerimiento,
cambio o problema), de la cual se hace uso al ubicarse sobre el caso.

e Se debe ubicar sobre la grilla de casos y seleccionar el caso a relacionar:

22/10/2015 {~-e e ~mim} Zip®

= Nuevo
¢ Editor
& Ver

Afadir nota
(# Crear relacionado & Incidents
# Crear relacionado a Problema
™)

Crear relacionado a Cambio

¢_% Creer relacionsdo 2 Reguerimiento de servicio
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e Hacer clic derecho sobre el caso y seleccionar la opcion: Crear relacionado
a (incidente, requerimiento, cambio o problema).

e Al seleccionar una de las opciones de creacion de relaciones (incidente,
requerimiento, cambio o problema).
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Relacion Informacion Exportada

Entre casos del mismo tipo Datos: cliente, urgencia, descripcion, categoria etc;
excepto los campos adicionales y el tipo de registro.

Datos: cliente, urgencia, descripcion, categoria etc.;

Requerimientos con excepto los campos adicionales y el tipo de registro

incidentes y viceversa

Datos: Descripcion del requerimiento o incidente segin

Requerimientos e se haya seleccionado

incidentes con Problemas

Requerimientos e Datos: cliente, compafiia y Descripcion del incidente o
incidentes con Cambios requerimiento segin se haya seleccionado
Problemas a Datos: Descripcion y el Cl asociado al problema.
incidentes,

requerimientos y
cambios

Cambiosa Datos: cliente, compafiia y Descripcion del cambio.

incidentesy

requerimientos
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3.13Tipos de Relaciones

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

Icono Descripcion
':(: Cuando aparece este simbolo en la relacién,
quiere decir que el caso es hijo.

.@ Cuando aparece este simbolo en la relacidn,
guiere decir que el caso es padre.

3.14Descripcion y solucion

Inicio == Incidentes == Incidente

Caso No. 48 Relaciones
Informacion basica Defina la atencion del cliente
Tipo de Registro Estado Razon Categoria

Telefonico ¥ || Registrado In ¥ | Muevo v mantenimiento Q,
Cliente Servicio SLA

APPLICATION ADMINISTRATOR Q @x mantneimiento soft ¥ @ | X v ®
Compafia Grupo Especialista

EPSA Q @x Soporte N2 ¥ | APPLICATION ADMINISTRATOF W
cl Defina el nivel de prioridad

Q Impacto Urgencia Prioridad
- b d
Descripcion Soluciones

g 9.4 B@EB 7 U|A- @pv”FuntName v||Rea|Fun-||§

1
fill
Ml
i
I
@

El usuario reporta problemas con el correo puesto que no salen ni entran correos
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Descripcién: Informacién obtenida por el usuario que reporta problemas; alli, se realiza
una descripcion de la necesidad del cliente.

Soluciones: Al momento de solucionar el caso, es necesario asociar un comentario o
alguna informacion que haga referencia a la causa solucion del caso.

Al costado derecho, se encuentra la informacion del cliente, compafia, CI,
Tiempos/ANS, Datos Adicionales, Historico, Adjuntos, los cuales se relacionan a
continuacion:

Compafiia CI

i
=

+
i

——_ ALIAS - alexanderarce

y | MOMERE : Alexander Arce Fonseca

( | Cargo : Sales Account Manager

\ CORREOQ ELECTRONICO : alexanderarce@arandasoft.. .

S~ M&s informacidn o

Tiempos/ANS Datos Adicionales Historico
Tiempo Transcurrido
1h:43min

Progreso 4 %o
[
Adjuntos (1)

Anadir adjunto
#% RE OLIMPICA INDRA - ARANDA FIELD SERVICE.msg (58 Kb) -I.ﬁ

3.15Cliente, compainiia y ClI

Estas tres pestanas, permiten visualizar informacion detallada del Cliente, Compaifiia y
Cl asociados al caso; dentro de esta informacion, se encuentra: Nombre, Direccion,
Departamento, Teléfono, Ciudad, Pais, Correo electronico, asi como los campos
adicionales configurados por el usuario.

Nota: Es importante tener en cuenta que solo seran visibles aquellos campos definidos
por el administrador en la consola web de configuracién BASDK.
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3.16 Tiempos/ANS

En esta interfaz, es posible realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y
solucion de los casos, ademas, es posible gestionar todos los costos asociados al
caso; asi mismo, también es posible realizar el seguimiento a los tiempos de cada una

de las etapas del cambio, e igualmente, es posible gestionar todos los costos
asociados para la implementacion del mismo.

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

Campo Descripcion

Fechaderegistro Dia, mes, afio y hora en que el
caso ingreso a la mesa de servicio.

Fechadecierre Dia, mes, afio y hora en que el caso paso al
Ultimo estado del flujo de casos (Cerrado).

Fechade atencionreal Dia, mes, afio y hora en que el caso fue
atendido (cambi6 del estado inicial
del flujo de estados (Registrado), a un
estado en donde se inicia la gestion
del mismo (En Proceso)).

Fechade atencion estimada Dia, mes, afio y hora en que el caso debera ser
atendido (como maximo) segun el ANS
establecido.

Fechade solucionreal Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido

(cambi6 del estado inicial del flujo de estados
(Registrado), a un estado en donde se inicia la
gestion del mismo (En Proceso)).

Fechade solucion estimada Dia, mes, afio y hora en que el caso debera ser
solucionado (como maximo) segln el ANS
establecido.

Tiempo Tiempo en minutos que lleva el caso abierto

en la mesa de servicio (Este tiempo va
aumentando cada minuto Unicamente
cuando el caso se encuentra en un

estado que calcula tiempo, de lo contrario el
tiempo no cambia).
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Progreso Porcentaje de tiempo del caso respecto al
ANS del mismo; este porcentaje, puede
superar el 100% si el caso continda abierto
después de la fecha estimada por el ANS.

CostoActual En este campo, se ingresa el costo de la
realizacion del requerimiento de servicio
hasta el momento, teniendo en cuenta
mano de obra, y activos respectivos.

CostoReal En este campo se debe ingresar el costo
total, de la realizacion del requerimiento
de servicio antes de cerrarlo, teniendo
en cuenta mano de obra, y activos
respectivos.

Costo Esperado En este campo se debe ingresar el costo
estimado de la realizacién del
requerimiento de servicio, teniendo en
cuenta mano de obra, y activos
respectivos.

Esfuerzo Tiempo en minutos o en horas en las que el

especialista o los especialistas han trabajado
sobre el requerimiento de servicio.

Compafiia CI

nini.munoz

Mini Johana Mufioz Mufioz
Sales Account Manager
nini.munoz@arandasoft.com

Tiempos/ANS

Historico
Los campos marcados con ¥ son obligatorios.
Colombia Bogots -~
En Arandsa -~

)

(78 Kb) Ty
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3.17Datos Adicionales

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

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

Los Campos Adicionales Avanzados se dividen en Campos por Estado, Campos por
Servicio y Campos por Categoria, lo cual quiere decir, que estos campos solo se
podran visualizar y diligenciar cuando el requerimiento de servicio tenga un estado, un
servicio 0 una categoria especifica; al igual que los campos adicionales normales, los
campos adicionales avanzados pueden ser obligatorios y no obligatorios; en este caso,
los campos adicionales obligatorios indican al usuario que para poder pasar a un
estado, servicio o categoria especificos, se debe relacionar primero el campo adicional
asociado a dicho item, de lo contrario, no permitird realizar el cambio de estado,
servicio o categoria; al igual que los campos adicionales normales, los campos
adicionales avanzados pueden ser de tipo Fecha, Texto corto, Texto largo o tipo
Combo segun como se hayan definido en la parametrizacion del proyecto.

Tiempos/ANS Datos Adicionales Historico

Filtrar por descripcidn...
TODOS LOS CAMBIOS NOTAS

[=) afiadir nota

P German Hernandez Castillo modificd
"4 el caso
28/12/2018 [STATUS]

Adjuntos (1)

Afadir adjunto

ﬁ Herramienta de gestidn.docx (78 Kb) '“ﬁ'
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3.18Historico

En esta pestafia se lleva el reporte de todas las acciones y anotaciones realizadas
sobre el requerimiento de servicio; dentro de este historico se podra identificar lo
siguiente:

lcono Descripcion

Creacion del caso

m

Asignacion del caso / Enrutamiento

-

Maodificacion del caso

=

Archivos adjuntos

Anotaciones

WS

(Il Jeisson Vicente Torres creo el caso: Private
25/05/2015  Service Request registered: 44799

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

Te1cs icente T 2 G
Jeisson Vicente Torres asigno a

25/05/2015 Specialist: APPLICATION ADMINISTRATOR

La asignacion del caso se representa con la figura de un especialista e indica a quien
fue asignado el caso al momento de ser creado, y en ciertos casos se visualiza si éste
fue enrutado de un especialista a otro.

¥4 Hector Fabian Moreno actualizo

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

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

Cesar Augusto Bejarano Parra enruto el Private
25/05/2015 Caso
4:2 Old Specialist: APPLICATION ADMINISTRATOR - New
Specialist: Hector Fabian Moreno
Old Group: SOPORTE - New Group: SOPORTE

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

Jeisson Vicente Torres anadio un Private

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

El icono para identificar cuando un archivo fue adjuntado a un caso, esta representado
por un clip como se puede apreciar en la imagen anterior; este registro, indica el
nombre y tamafio del archivo que se adjunto al caso, ademas, visualiza el especialista
0 usuario que carg6 dicho archivo y la fecha y hora exacta en las que fue cargado.

@ Hector Fabian Moreno escribio Private

01/07/2015 EI cliente queda pendiente de realizar la prueba de la ultima
1 version para posteriormente aplicarla en produccion.

Las anotaciones, se identifican con el icono de una hoja escrita; aqui, se pueden
visualizar las anotaciones realizadas por los especialistas y por los usuarios finales
sobre el caso; como se aprecia en la imagen anterior, se puede conocer el usuario que
realizd la anotacion, su contenido, y la fecha y hora en las que se registro dicha
anotacion.
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3.19Como crear anotaciones

Dentro de la pestafia Historico, existe una opcion llamada "™ | al seleccionar esta

opcion, se abrira una ventana emergente en la cual se podra escribir una nota sobre el
caso; estas notas, solo permiten un méaximo de 40 caracteres, si el texto es mayor, se
recomienda adjuntar un archivo de texto al caso.

3.20Adjunto

En esta interfaz, se pueden adjuntar los archivos a un caso; también, se pueden
visualizar y descargar los archivos que se han adjuntado previamente; el tamafio del
archivo permitido depende de la configuracion establecida en BASDK.

3.21Buscar casos similares

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable buscar los
casos con los mismos usuarios, compafias, Cl, descripcion, cliente o categoria,
después de haber guardado el caso; para ello, debe seguir los siguientes pasos:

e Desde la parte superior de la consola debe hacer clic en Buscar casos
similares.

¢ De inmediato, se desplegara una ventana, en la cual se puede crear el filtro
utilizando los diferentes criterios de busqueda, seleccionando los valores
por los cuales desea realizar el filtro; debe tener en cuenta que entre mas
valores seleccione, mas especificos seran los resultados.

e Presione Buscar, en la parte inferior derecha de la ventana donde
apareceran los resultados. Si desea ver la descripcion de un caso en
especifico, haga clic en el numero del caso para ver los detalles en una
pestafa independiente.

3.22Enviar correo electréonico

Si desea enviar un informe al cliente, usuario, especialista(s), con la informacion del
caso, debe seguir los pasos explicados a continuacion:

e Desde la parte superior de la consola haga clic en Enviar correo electrénico.

e Enseguida, se desplegard una ventana en la cual debe configurar la
informacion que tendra el reporte.

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

e De inmediato en el panel central aparece el contenido que definié en la
consola web de configuracién BASDK.
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Datos del Inciderte Nro 32
Nombre de onte |Daniel Zipa
Cludad
Sede
le N
f 3 Max )
= -
2 »
7, o
.

En la parte superior de la descripcion, en el campo De, ingrese la direccion de correo
electronico de quien envia el reporte.

e En el campo Para, ingrese la direccion de correo a la cual serad enviado el
reporte; también, puede buscar y seleccionar uno de los usuarios del proyecto a
guien sera enviado el correo.

e Después de diligenciar la anterior informacion, debe hacer clic en el botén Enviar
para que el correo sea enviado al cliente.
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4. Incidentes

En este médulo de Aranda Service Desk Web (ASDK), es posible gestionar todos los
incidentes asignados al especialista, asi como visualizar los incidentes por proyecto,
por grupos a los cuales pertenece, cerrados, préximos a vencer Yy vistas
personalizadas, configuradas en la consola de configuracion de Aranda Service Desk
(Blogik).

Para ingresar al modulo de Incidentes, en la parte izquierda del sitio web ASDK,
seleccione la opcién 3

¥~

Al ingresar, aparecera la siguiente ventana:

A German Hernandez Castillo

Proyecta: - Buscar por No. Caso Vistas: | Seleccione * | 4 nueva  Q Buscar [3 exporter

“ Mis casos Mis grupos Cerrados Préximos a vencer Todos

2} Acciones = No.Caso = 1dcompussto = Asunto = Fecha de registro = Estado =
(%] R 27038 1M-107522-2-27035

&

(0]

]

A continuacion, se explican en detalle las opciones disponibles.

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados grandasoft.com



Arandé"

SOFTWARE
4.1 Vistas por defecto

El modulo de incidentes tiene disponibles 6 vistas por defecto, las cuales tienen
definidos filtros para facilitar la busqueda de casos.

Mis Casos: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los incidentes
gue se tienen asignados actualmente, sin mostrar aquellos que se encuentran en
estado Cerrado.

De mis grupos: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los
incidentes que estan actualmente asignados a especialistas pertenecientes nuestro
grupo de especialistas; tampoco se muestran los casos que estan en un estado
Cerrado.

Del proyecto: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los
incidentes que estan asignados en el proyecto, sin mostrar los casos que se
encuentran en estado Cerrado.

Cerrados: En esta vista, la consola unicamente permite visualizar la lista de incidentes
en estado Cerrado, de la persona que tiene iniciada la sesion.

Préximos a vencer: En esta vista se muestran todos los incidentes asignados que se
encuentran préximos a vencer, es decir, que estan a punto de cumplir el tiempo minimo
de solucion del caso; se habilitan los casos en esta vista cuando estos superan mas del
80% del tiempo maximo del SLA hasta su vencimiento.

Todos: En esta vista se muestran todos los incidentes de todos los proyectos en los que
se encuentre asignado actualmente como responsable, sin mostrar los casos que se
encuentran en estado Cerrado.

4.1 Vistas personalizadas

Las vistas personalizadas se configuran desde la Blogik, estas pueden ser
configuradas para que muestren los incidentes de acuerdo al filtro configurado en las
mismas.

En la consola Web de ASDK en la opcion Vistas de la parte superior central de la
consola, se pueden seleccionar las vistas personalizadas que se hayan configurado; al
seleccionarlas se visualizan los incidentes, de acuerdo al filtro realizado.

Vistas: | Seleccione -
Inc con campo cliente

incidentes Solucionados

Seleccione
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4.2 Gestion de incidentes

En la consola Web de ASDK, es posible utilizar dos opciones para la gestion de
incidentes, las cuales se explicaran a continuacion:

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

Muevo Al seleccionarlo, se habilita un formulario en blanco para la
creacion de un nuevo incidente.

Editar Con un caso seleccionado, al escoger esta opcidn, se habilita el

formulario con la informacidon del caso para ser editado.

Ver Con un caso seleccionado, al seleccionar esta opcidon se
habilita el formulario con la informacidn del caso, para su

visualizacion, sin permitir editar ningun campo.

Buscar Al seleccionar esta opcidn, se habilita una ventana en cual se
pueden realizar bldsquedas de incidentes; las opciones
disponibles son las siguientes:

Exportar La lista de incidentes que se esté visualizando, puede ser
exportada en los siguientes formatos:
== Waord
by Excel
= Pdf
= Xmi
g, Csv

—I— Nuevo ;@ Editar & Ver Q Buscar D,_ Exportar

4.3 Creacion de un nuevo incidentes

o o . o Muevo
Para la creacion de un nuevo incidente, se selecciona la opcién la cual se

encuentra en la barra de herramientas, con lo cual se habilita el siguiente formulario:
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—
— Proyscto: - & Guardsr |l Guardar como plantilla Seleccione v | [Brssic
Informacién Basica Defina la atencidn del cliente Compafiia c1

Msi ¥ | Registrads * | Nuevo - Q
Q - -
Q - -
Los campos marcados con * son obligstorios
Defina el nivel de prioridad
Q
(Heredsr) ~ (Heredsr) ~ |A Y @ Y & B I U = = = @ = E = o

A continuacién, se describen algunos de los campos a diligenciar:

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

modulo Settings de Aranda.

Cliente Al seleccionar la opcion Q , se despliega una ventana en la

cual se selecciona el cliente para guien se crearia el incidente.

Q,

cual se selecciona la compania a la cual esta asociada el

Compaiiia Al seleccionar la opcion ., se despliega una ventana en la

cliente, siempre y cuando no se haya asociado una compariia
por defecto al usuario desde la configuracion en el Modulo

Profile.

cl Al seleccionar la opcion Q ., s& despliega una ventana en la

cual selecciona el Cl gque se desea relacionar a un Incidente.

Categoria Al seleccionar la opcidn Q . se despliega una ventana en la

cual se selecciona la categoria del incidente.
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Servicio Si la categoria tiene un solo servicio por defecto, este servicio
se carga en este campo de inmediato; si la categoria cuenta
con mas de un servicio asociado, se carga una lista de los
servicios asociados a la categoria, por lo cual es necesario

seleccionar el servicio.

Grupo Grupo de especialistas del usuario, responsable del Incidente.
Especialista Usuario especialista responsable del Incidente.
Descripcion En la descripcidn se debe describir brevemente la causa de la

creacion del Incidente.

Adjuntos Al seleccionar , 52 habilita una ventana del

explorador de Windows para adjuntar un archivo al caso.

Al finalizar el diligenciamiento del caso, seleccionar gy Save para guardar el mismo.

4.4 Guardar como plantilla

Esta funcion permite guardar una parametrizacion de un caso de tal forma que sea
mas util y mas facil la creacion de un caso similar o igual posteriormente. Para guardar
una plantilla seleccione la opcién “Nuevo” para crear un nuevo caso:

Se debe posteriormente diligenciar la informacién de los parametros de un caso que se
desee guardar como una plantilla:

Al finalizar con la creacién del caso y antes de guardar, seleccionar la opcion “Guardar
como plantilla”. Con lo que solicitara indicar un nombre para la plantilla:
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Prueb .!‘

G | oo

Al diligenciar el nombre de la plantilla seleccionar “Guardar”.

Con esto la plantilla queda almacenada en el catadlogo de plantillas disponibles para
aplicar a un caso, ubicado en la parte superior derecha de la consola:

il Guardar como plantilla Seleccione -
Seleccione
Arbesu

Prueba
Para aplicar una plantilla seleccionarla de este combo, se cargaran las configuraciones
guardadas en la misma para la creacion del caso a partir de la plantilla.

Service Desk

Al finalizar de cargar la plantilla seleccionar “Guardar” para continuar con el flujo normal
del caso.
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4.5 Edicion de un Incidente

e En la pantalla inicial de la consola Web de ASDK, ubicado en cualquiera de las
vistas de la consola, se selecciona el incidente que se desea editar:

No. Ca Stat Client Catetion
27090 _ Acompafiamiento

Al seleccionar el caso, inmediatamente en la parte inferior, se visualiza una vista
preliminar del mismo:

Mis casos Mis grupos Del proyecto Cerrados Proximos a vencer Todos
Acciones =  No.Caso = 1d compussto =  Asunto = Fecha de registro =  Estado = Clients
N 27038 IM-107524-2-27038 -
Y 27037 IM-107520-2-27037
Convenciones: W Vencidos B Praximos 3 vencer @ o 2 3 4 5 6 7 8 9 10 3> M 1 - 50 de 451 registros v | Registros por pagina
Resumen del caso No 27038 / IM-107521-2-27038 | Asunto : Incidente o falla sobre el producto >> Aranda Service Desk ~® Ver & Edita X
Descripcion Historico Casos relacionados Campos Adicionales

Adjuntos (0)

" Afiadir adjunto
Aranda DETALLE DEL CASO

SOFTWARE

Bienvenido, a continuacion, describa la incidencia presentada. Recuerde que es importante incluir toda la
informacion relevante del caso, pues de esta forma se agilizara la atencion.

-

e Desde esta vista preliminar es posible visualizar la descripcion del incidente,
afadir notas y visualizar los adjuntos.
e Descripcién

Resumen del caso No 27090 £ Edit

Descripcion Historico
. Wed, 25 Mar 2015 09:04:04
Fecha: -0500
Asunto: |Caso de prueba

Descripcion:

Caso de prueba
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e Histoérico

Descripcion Casos relacionados Campos Adicionales

Filtrar por descripcian...

FieldA: [Si es partner, por favor indicar el cliente para e]
29/01/2019 0Old: - New: OLJ

= lncdentregistered: 27038

29/01/2019 -

Con la opcion , Se pueden afadir nuevos comentarios al caso desde la
Vista Preliminar.

e Adjuntos

Historico Casos relacionados Campos Adicionales

Arand‘a DETALLE DEL CASO ¥ :l

SOFTWARE

Bienvenido, a continuacién, describa la incidencia presentada. Recuerde que es importante incluir toda la
informacion relevante del caso, pues de esta forma se agilizara |a atencién

La vista preliminar también permite editar el caso por medio del botén

el cual se encuentra ubicado en la ventana de la vista preliminar;
también, se puede ubicar este boton en la barra de herramientas superior

izquierda Al editar el caso se habilita la siguiente ventana:

© Aranda Service Desk

Proyecto:

- & Guardar 1B Buscer casos similares (5 Enviar correo 3% Salir
Relaciones Tareas Josué Quesada Solls
Informacién Bésica Defina la atencion del cliente Compafia c1
E— TAS - jquesada@orbe.co.cr
Web A Registrado A Nuevo - Arenda Service Desk Q x E : Josué Quesada Salis
Cliente Servicio ANS TELEFO 0 : (+506) 2545-4636
Josué Quesada Solis Q @ x Incidente o falle sobre.™ | @ X | Bsjo v @
empania R Datos Adicionales Hist6rico
COMPONENTES EL ORBE Q @ x Soporte Nivel 1 A David Leonardo Rivera Carde. ¥
Defina el nivel de prioridad @ Tiempo Transc
U - S6min
ALTO > | ATa v | BAIA
Incidente o falla sobre el producto > Aranda Service D... 0%
Solucion

(Heredar) ~ (Heredar) ~ A Y & Y & B

~
[
m
1|
L[]
8
L[]
i
m
:

Bienvenido, a conllnuaméy\, describa la incidencia presentada. Recuerde que es -
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A continuacién, se explican en detalle los items a tener en cuenta para editar el

incidente.

4.6 Informacion basica y relaciones

En esta ventana, es posible acceder para modificar la informacion del caso; éste, se
encuentra dividido en dos segmentos: 1. informaciéon Basica y Relaciones, 2. Descripcion
y Soluciones, los cuales se desglosan de la siguiente manera:

e Informacidon Bésicay Relaciones

Incidente Proyecto: - m
Caso No. 27038 / IM-107521-2-27038 Relaciones
Informacion Basica
Tipo de Reqgistro Estado Razdn

Web hd Registrado bt Nuevo hd
Cliente

Josué Quesada Solis Q  aex
Compafiia

COMPONENTES EL ORBE Q @ x
C

Q

Asunto

Incidente o falla sobre el producto == Aranda Service D...

Descripcion

Solucion

(Heredar) = Yie v &

(Heredar) b i

=]

Tareas

Defina la atencion del cliente

Categoria

Aranda Service Desk

Sarvicio

cio AN

Incidente o falla sobre.™ | @& X | Bajo
Grupo Especia
Soporte Mivel 1 hd

Defina el nivel de prioridad

Impacto Urgencia
ALTO = ALTA
i u £ £ = W@

Bienvenido, a continuacion, describa la incidencia presentada. Recuerde que es
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Tipo de Registro Es la fuente de ingreso del caso (Telefonico,
E- mail, otro, etc.). Estos, se configuran por
medio de los campos LookUps en el
modulo Settings de Aranda.

Estado Es posible cambiar el estado actual del
caso de acuerdo al flujo de estado
definidos en la configuracion del proyecto.

Razo6n De acuerdo al estado seleccionado, se
visualizara un listado con las posibles
razones por las cuales se realizara el cambio
de estado; este listado también visualizara
el flujo de estados definidos en la
configuracion del proyecto.

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

Eliminar ().

Compaiiia Permite visualizar la informacion de la
compafiia actual; éste, puede ser cambiado

mediante los iconos de Buscar,Visualizar
o Eliminar ()«

Cl Permite visualizar la informacién del Cl
actual; éste, puede ser cambiado mediante
los iconos de Buscar, Visualizar o

Eliminar ().

Categoria Es aquella, en la cual fue categorizada la
falla presentada; ésta, puede ser
modificada en acorde a la necesidad,
haciendo uso de la opcién para
seleccionar otra categoria.

Servicio Es aquel servicio en el cual fue definido el
caso, y de acuerdo a la necesidad del cliente,
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puede cambiar de servicio haciendo uso de
las opciones; lista desplegable o del modo
visualizacion.

SLA Es aquel SLA en el cual fue definido el caso, y
de acuerdo a la necesidad del cliente, puede
cambiar de SLA haciendo uso de las opciones
lista desplegable o del modo visualizacion.

Grupo Es aquel Grupo de especialistas que daran
gestion del caso; de acuerdo a la necesidad
del cliente puede cambiar haciendo uso de
las opciones; lista desplegable o del modo
visualizacion.

Especialista Basados en el grupo de especialista
seleccionados, se seleccionara el especialista
que pertenece a dicho grupo, quien sera el
responsable en gestionar el caso; de acuerdo
a la necesidad del cliente puede cambiar
haciendo uso de la lista desplegable.

Urgencia De acuerdo al tipo de falla reportada, se
podra redefinir la urgencia de atencion del
caso; en la matriz de prioridades, se definira
el impacto y prioridad.

e Descripcion y Solucion

Descripcidn: Informacion obtenida por el usuario que reporta problemas; alli, se realiza
una descripcion de la necesidad del cliente.

Solucién: Al momento de solucionar el caso, es necesario asociar un comentario o
alguna informacion que haga referencia a la causa solucion del caso.

4.7 Cliente companiay ClI

Estas tres pestafnas, permiten visualizar informacion detallada del Cliente, Compafiia y
Cl asociados al caso; dentro de esta informacion, se encuentra: Nombre, Direccion,
Departamento, Teléfono, Ciudad, Pais, Correo electronico, asi como los campos
adicionales configurados por el usuario.

Nota: Es importante tener en cuenta que solo seran visibles aquellos campos definidos
por el administrador en la consola web de configuracion BASDK.
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4.8 Tiempos/ANS

En esta interfaz, es posible realizar un seguimiento a los tiempos de respuesta y
solucién de los casos, ademas, es posible gestionar todos los costos asociados al
caso; asi mismo, también es posible realizar el seguimiento a los tiempos de cada una
de las etapas del cambio, e igualmente, es posible gestionar todos los costos
asociados para la implementacion del mismo.

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

e Fechade registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso ingreso a la mesa de
servicio.

e Fechade cierre: Dia, mes, afio y hora en que el caso pas6 al dltimo estado
del flujo de casos (Cerrado).

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

e Fechade atencion estimada: Dia, mes, afio y hora en que el caso deberéa ser
atendido (como maximo) segun el ANS establecido; esta fecha aplica para
cada una de las etapas del cambio (RFC, CAB, Construccién, Pruebas,
Instalacién y Revision).

e Fecha de solucion real: Dia, mes, afio y hora en que el caso fue atendido
(cambié del estado inicial del flujo de estados (Registrado) a un estado en
donde se inicia la gestion del mismo (En Proceso)); esta fecha aplica para
cada una de las etapas del cambio (RFC, CAB, Construccién, Pruebas,
Instalacién y Revision)

e  Fechade solucion estimada: Dia, mes, afio y hora en que el caso debera ser
solucionado (como maximo) segun el ANS establecido; esta fecha aplica
para cada una de las etapas del cambio (RFC, CAB, Construccion,
Pruebas, Instalacion y Revision)

e Tiempo: Tiempo en minutos que lleva el caso abierto en la mesa de
servicio (Este tiempo va aumentando cada minuto unicamente cuando el
caso se encuentra en un estado que calcula tiempo, de lo contrario el
tiempo no cambia).

e Progreso: Porcentaje de tiempo del caso respecto al ANS del mismo; este
porcentaje, puede superar el 100% si el caso continGa abierto después de
la fecha estimada por el ANS.

e Costo Actual: En este campo, se ingresa el costo de la realizacion del
cambio hasta el momento, teniendo en cuenta mano de obra, y activos
respectivos.
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e Costo Real: En este campo se ingresa el costo Total de la realizacion del
cambio antes de cerrarlo, teniendo en cuenta mano de obra, y activos
respectivos

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

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

4.9 Datos Adicionales

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

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

Los Campos Adicionales Avanzados se dividen en Campos por Estado, campos por
Servicio y Campos por Categoria, lo cual quiere decir, que estos campos solo se
podran visualizar y diligenciar cuando el cambio tenga un estado, un servicio 0 una
categoria especifica; al igual que los campos adicionales normales, los campos
adicionales avanzados pueden ser obligatorios y no obligatorios; en este caso, los
campos adicionales obligatorios indican al usuario que para poder pasar a un estado,
servicio o0 categoria especificos, se debe relacionar primero el campo adicional
asociado a dicho item, de lo contrario, no permitira realizar el cambio de estado,
servicio o categoria; al igual que los campos adicionales normales, los campos
adicionales avanzados pueden ser de tipo Fecha, Texto corto, Texto largo o tipo
Combo segun como se hayan definido en la parametrizacion del proyecto.

4.1 Historico

En esta pestaia se lleva el reporte de todas las acciones y anotaciones realizadas
sobre el cambio; dentro de este histdrico se podra identificar lo siguiente:

e Creacitn del caso

L! Jeisson Vicente Torres creo el caso Private
25/05/2015 Service Request registered: 44799
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e Asignacion del caso 1

Jeisson Vicente Torres asigno a
25/05/2015 Specialist: APPLICATION ADMINISTRATOR

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

e Modificacion del caso [

¥ Hector Fabian Moreno actualizo

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

La modificaciébn de un parametro del caso se representa con dos flechas opuestas
como se aprecia en la imagen anterior, lo cual indica que el caso tuvo un cambio en el
Estado, Razén, Categoria, Servicio, SLA, Impacto, Urgencia, Prioridad o Comentario de
solucién; también, la herramienta permite visualizar, quien fue el especialista que
realizé la modificacion, la fecha y hora exacta en las que la realizo, el item que modificd
y el cambio que se realiz6 en el item, mostrando como se encontraba este, antes y
después de la actualizacion realizada por el especialista.

Archivos adjuntos @
L
Jeisson Vicente Torres anadio un Private

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

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

e Anotaciones @

@ Hector Fabian Moreno escribio
01/07/2015

El cliente queda pendiente de realizar la prueba de la ultima
version para posteriormente aplicaria en produccion.
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Las anotaciones, se identifican con el icono de una hoja escrita; aqui, se pueden
visualizar las anotaciones realizadas por los especialistas y por los usuarios finales
sobre el caso; como se visualiza en la imagen anterior, se puede conocer el usuario
gue realizé la anotacion, su contenido, y la fecha y hora en las que se registré dicha
anotacion.

4.2 Como crear anotaciones

~ L. . ., Afiadir nota .
Dentro de la pestafia Histérico, existe una opcion llamada, al seleccionar

esta opcion, se abrird una ventana emergente en la cual se podra escribir una nota
sobre el caso; estas notas, solo permiten un maximo de 40 caracteres, si el texto es
mayor, se recomienda adjuntar un archivo de texto al caso.

e Adjunto

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

e Encontrar Equivalentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable buscar los
casos con los mismos usuarios, compafias, CIl, descripcion, cliente o categoria,
después de haber guardado el caso; para ello, debe seguir los siguientes pasos:

Desde la parte superior de la consola debe hacer clic en Encontrar Equivalente.

De inmediato, se despliega una ventana, en la cual se listan los valores ingresados al
caso; en los criterios de busqueda, seleccione los valores por los cuales desea realizar
el filtro; debe tener en cuenta que entre mas valores seleccione, mas especificos seran
los resultados.

e Presione Buscar, posteriormente en la rejilla central de la ventana
apareceran los resultados. Si desea ver la descripciobn de un caso en
especifico, ubiquese sobre éste y presione Ver.

4.3 Enviar correo electronico

Si desea enviar un informe al cliente, usuario, especialista(s), con la informacion del
caso, debe seguir los pasos explicados a continuacion:

e Desde la parte superior de la consola haga clic en Enviar correo electrénico.

e Enseguida, se desplegard una ventana en la cual debe configurar la
informacion que tendra el reporte.

e En caso de haber configurado plantilla(s) para el envio de reportes (esto,
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en la consola web de Configuracion BASDK), despliegue el menu de la
parte superior y seleccione el registro que requiera. De inmediato en el
panel central aparece el contenido que defini6 en la consola web de
configuracion BASDK.

Jer oD andrtoft con L4
~
= - A DA B 7 UAz O et sheitens EE U WIEE A
Datos Gl Inciderte Nio 32
Nombre del Chente |Daniel Zipa
Cludad
Sexde
Telefono
IFecha Max So Oct 23 2015 7. 11AM
[N = -
. »
7S o
e

e En la parte superior de la descripcion, en el campo De, ingrese la
direccién de correo electrénico de quien envia el reporte.

e En el campo Para, ingrese la direccion de correo a la cual sera enviado el
reporte; también, puede buscar y seleccionar uno de los usuarios del
proyecto a quien sera enviado el correo.

e Después de diligenciar la anterior informacion, debe hacer clic en el botdn
Enviar para que el correo sea enviado al cliente.

5. Problemas

En este modulo de Aranda Service Desk Web (ASDK), es posible gestionar todos los
problemas asignados al especialista, asi como visualizar los incidentes por proyecto,
cerrados, proximos a vencer, por grupos a los cuales pertenece y vistas
personalizadas, configuradas en la consola de configuracién de Aranda Service Desk
(Blogik).

Para ingresar al médulo de Problemas en la parte izquierda del sitio web ASDK debe
seleccionar la opcion & ; iInmediatamente aparecera la siguiente pantalla:

)
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Aranda Service Desk [ T ——

Problemas | proyecto: | Soporte - Buscar por No. Caso Vistas: | Seleccione >+ nmueve Q Buscar [3 Exporter

“ Mis casos Mis grupos Del proyecto Cerrados Proximos a vencer Todos

-] Acciones =  MNo Caso =  Id compuesto = Asunto = Fecha de registro = t: = a
Q

»

m

- =

[

B

s

'

Convenciones: W Vencidos 9 o No hay registros. ~ | Registros por pagina

Las opciones que se encuentran disponibles en condiciones iniciales cumplen con las
siguientes funciones:

5.1 Vistas por defecto

El médulo de Problemas tiene disponibles 5 vistas por defecto, las cuales tienen
definidos filtros para facilitar la busqueda de casos.

e Mis Casos: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los
problemas que se tienen asignados actualmente, sin mostrar aquellos que se
encuentran en estado Cerrado.

e De mis grupos: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los
problemas que estan actualmente asignados a especialistas pertenecientes
nuestro grupo de especialistas; tampoco se muestran los casos que estan en un
estado Cerrado.

e Del proyecto: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los
problemas que estan asignados en el proyecto, sin mostrar los casos que se
encuentran en estado Cerrado.

e Cerrados: En esta vista, la consola unicamente permite visualizar la lista de
problemas en estado Cerrado, de la persona que tiene iniciada la sesion.

e Proximos a vencer: En esta vista, se visualizan todos los problemas asignados
gue se encuentran proximos a vencer, es decir, que estan a punto de cumplir el
tiempo minimo de solucion del caso; se habilitan los casos en esta vista cuando
estos superan mas del 80% del tiempo maximo del SLA hasta su vencimiento.

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados grandasoft.com



Arandé"

SOFTWARE

e Todos: En esta vista se muestran todos los problemas de todos los proyectos

en los que se encuentre asignado actualmente como responsable, sin mostrar
los casos que se encuentran en estado Cerrado.

5.2 Vistas personalizadas

Las vistas personalizadas se configuran desde la BLOGIK, estas, pueden ser
configuradas para que muestren los problemas de acuerdo al filtro configurado en las
mismas.

5.3 Barra de herramientas

La barra de herramientas cuenta con las siguientes opciones:

+ Nuevo 4 Editar @ Ver (QQ Buscar [ Exportar

Nuevo Al seleccionarlo, se habilita un formulario en blanco para la

creacion de un nuevo problema.

Editar Con un caso seleccionado, al escoger esta opcidn, se habilita el

formulario con la informacion del caso para ser editado.

Ver Con un caso seleccionado, al seleccionar esta opcidn se
habhilita el formulario con la informacidn del caso, para su

visualizacidn, sin permitir editar ningun campo.

Buscar Al seleccionar esta opcion, se habilita una ventana en cual se
pueden realizar busquedas de incidentes; las opciones

disponibles son las siguientes:

Exportar La lista de problemas que se esté visualizando se puede
exportarse a los siguientes formatos:
= Word
g Excel
tmy Pdf
o Xml

(&, Csv
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5.4 Gestion de problemas

La gestion de problemas analiza las posibles causas de las llamadas de servicio y los
incidentes, también, se encarga de prevenir que un incidente se repita; asi mismo, la
gestion de problemas brinda informacion primordial para otros procesos de ITIL como
lo es la gestion de cambios, y produce informacién relacionada a la eficacia y el
rendimiento del proceso de gestion de problemas en la compainiia.

5.5 Creacion de un nuevo problema

. . .. —I— MNuevao
Para la creacion de un nuevo problema, se selecciona la opcion la cual se
encuentra en la barra de herramientas, con lo cual se habilita el siguiente formulario:

Aranda Service Desk

ompania c1

Tipo de Registro Es la fuente de ingreso del caso (Telefénico, E- mail, otro, etc.).
Estos, se configuran por medio de los campos LookUps en el
modulo Settings de Aranda.

Ct Al seleccionar la opcién Q , se despliega una ventana en la
cual se selecciona el CI que se desea relacionar a un Problema.

Categoria Al seleccionar la opcién Q , se despliega una ventana en la
cual se selecciona la categoria del Problema.

Servicio Si la categoria tiene un solo servicio por defecto, este servicio
se carga en este campo de inmediato; si la categoria cuenta
con mas de un servicio asociado, se carga una lista de los
servicios asociados a la categoria, por lo cual es necesario
seleccionar el servicio.

Grupo Grupo de especialistas del usuario Responsable del Problema.
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Especialista Usuario especialista responsable del Problema.

Descripcion En la descripcion, se debe describir brevemente la causa de la

creacion del Incidente.

Adjuntos Al seleccionar << #112chment e habilita una ventana del

explorador de Windows para adjuntar un archivo al caso.

Al finalizar la diligencia miento de los campos anteriormente nombrados, se podra hacer clic en
la opcion,

Nota: En algunos casos es necesario diligenciar los campos adicionales; para esto se
debe dirigir a la opcidén que se encuentra en el panel derecho del caso llamada Datos
adicionales, alli se diligenciaran (si los hay), los campos adicionales.

5.6 Guardar como plantilla

Esta funcién permite guardar una parametrizaciéon de un caso de tal forma que sea mas
atil y mas facil la creacién de un caso similar o igual posteriormente. Para guardar una
plantilla seleccione la opcidén “Nuevo” para crear un nuevo caso:

Se debe posteriormente diligenciar la informacion de los parametros de un caso que se

desee guardar como una plantilla:
. > B Gunete

I
e
=
g
L

|~

Al finalizar con la creacién del caso y antes de guardar, seleccionar la opcion “Guardar
como plantilla”. Con lo que solicitara indicar un nombre para la plantilla:
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Prueba

Al diligenciar el nombre de la plantilla seleccionar “Guardar”.

Con esto la plantilla queda almacenada en el catadlogo de plantillas disponibles para
aplicar a un caso, ubicado en la parte superior derecha de la consola:

ol Guardar como plantilla Seleccione -
Seleccione
Arbesu
Prueba

Para aplicar una plantilla seleccionarla de este combo, se cargaran las configuraciones
guardadas en la misma para la creacion del caso a partir de la plantilla.

2 ol Caneta

e
e
e
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Al finalizar de cargar la plantilla seleccionar “Guardar” para continuar con el flujo normal
del caso.

5.7 Edicion de un problema

En la pantalla inicial de la consola Web de ASDK, ubicado en cualquiera de las vistas de
la consola, se selecciona el Problema que se desea editar.

randa Service Desk & German Hemandez Castillo
—
= Proyecto - Buscar por No. Caso vistas: | Seleccione v |+ nuevo # Edtar @ ver (Q Buscar [ Exportsr
“ Mis casos Mis grupos Cerrados Préximos a vencer Todos
& = = = = = =
') Y 11328 PM-107517-2-11328 Evaluscion del error

Convenciones: P Vencidos ]
(4]
B - .
Descripcion Casos relacionados Campos Adicionales
Filtrar por descripcion
L 5 7 LS ame
& (496 kb) i

2
[DESCRIPTION]

29/01/2019 old: File: 'description-29-01-2019-09-15-52 himl"

2
L4 (eriorrTy)
29/01/2019  Old: BAJA - New: CRITICA

Al seleccionar el caso, inmediatamente en la parte inferior, se visualiza una vista
preliminar del mismo; desde esta vista preliminar es posible visualizar la descripcion del
problema, afiadir notas y visualizar los adjuntos:

anda Service Desk & German Hornandez Castillo
=
- Proyecto - Buscar por No. Caso vistas: | Seleccione v | + nuevo # Editar @ ver Q Buscar [3 Exportsr
# Mis casos Mis grupos Cerrados Praximos a vencer Todos
& = = = = = = =
) Y 11328 PM-107517-2-11328 Evaluacion del error P

1320 Pbt-107488.2-11227 p

L]
»
o]
Convenciones: & Vencidos 2] 2 3 4 5 6 > M -
Ee
Historico Casos relacionades Campos Adicionales
u
Sintoma/solicitud (Symptom/Request): -
L »
Al momento de crearun. ,* od
PRC_AFW_Ce . ALOC
Desde la consola web de CMI p
. . & (a6 kb) i
Pasos para reproducirlo (Steps te replicate the problem):
5
Ambiente (Envirenment): Consola f Const

Sistema operativo del servidor
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5.8 Histdrico y Adjuntos

Aranda Service Desk & German Homandez Castillo
—
= Proyecto: - Buscar por No. Caso Vistss: | Seleccione * | 4 nvevo  # Editer @ ver (Q Buscar [3 Exporter
“ Mis casos Mis grupos Cerrados Préximos a vencer Todos
3] = = = = = = =
In) Y 11328 PM-107517-2-11328 Evaluacion del errar P

E——— -
»
(]
Convenciones: B Vencidos (7] 2 3 4 5 6 > M -
Ee
Descripcion Casos relacionados Campos Adicionales

"]
- Filtrar por descripcidn
"4

& (as6 ko) i
[DESCRIPTION]

29/01/2019  0Old: File: 'description-29-01-2019-09-15-52.html’

2
[PRIORITY]

Con la opcion se pueden afadir nuevos comentarios al caso desde la
Vista Preliminar.

La vista preliminar, también permite editar el caso por medio del boton & Edit ¢| cual
se encuentra ubicado en la ventana de la vista preliminar; también, se puede ubicar

este botdn en la barra de herramientas superior izquierda & Edit: 3| editar el caso se
habilita la siguiente ventana:

Aranda Service Desk

Proyecto: - @& Gusrdsr 1M Buscar casos similares g Enviar correo 3% Salir

ciones eas ;
Relaciones Tarea David Leonardo Rivers Cardenas

Informacion Basica Defina la atencidn del cliente
AAMSetings
wWeb ~ | Evalusciondel errdf || El problems se es. ™ Settings Q x |;I
AAMSetings ?}'Q X Problema v @ X | Bug v @
Datos Adicionales Historico
No es posible crear un centro de costos Soporte Nivel 2 - Hector Febian Moreno -
Defina el nivel de prioridad
1h : 56min
ALTO e CRITICA ¥ | CRITICA
Solucién 1%
L}
(Heredar) ¥ (Hereds) ~ (A T /&Y g B I U = £ E @ £ E = © @
&P (4965 Kb) i

A vman
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En esta ventana, es posible acceder para modificar la informacion del caso; éste, se
encuentra dividido en dos segmentos: 1. informacién Basica y Relaciones, 2. Descripcién
y Soluciones, los cuales se desglosan de la siguiente manera:

e Informacion Bésicay Relaciones

Tipo de Registro Es |2 fuente de ingreso del caso
(Telefénico, E- mail, otro, etc.). Estos, se
configuran por medio de los campos
LogklUps en el madulo Settings de
Aranda.

Estado Es posible cambiar &l estado actual del
caso de acuerdo al flujo de estado
definidos en la configuracidn del

proyecto.

Razén De acuerdo al estado seleccionado, s
visualizard un listado con las posibles
razones por las cuales se realizard el
cambio de estado; este listado también
visualizara el flujo de estados definidos en
la cnnﬁiura:ic'm del proyecto.

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

( ™"

Comparnia Visualiza la informacidn de la comparniia
actual y este puede ser cambiado
mediante los iconos de Buscar, wisualizar
o eliminar

(o=

Cl Permite visualizar la informacién del Cl
actual; éste, puede ser cambiado
mediante los iconos de Buscar, Visualizar
o Eliminar (7L

Categoria Es aguella en la cual fue categorizada la

falla presentads; ésta, puede ser
modificada en acorde a la necesidad,

haciendo uso de 12 opcidn  para
seleccionar otra categoria

Categoria Es aguella en la cual fue categorizada la
falla presentada; ésta, puede ser
modificada en acorde a la necesidad,

haciendo uso de la opcion - para
seleccionar otra categoria.

Servicio Es aguel servicio en el cual fue definido el
caso, y de acuerdo a la necesidad del
cliente, puede cambiar de servicio
haciendo wuso de las opciones listo

desplegable ¥ o del mode visualizacidn
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SLA Es aquel SLA en el cual fue definido el caso,
y de acuerdo a la necesidad del cliente,
puede cambiar de 5LA haciendo uso de las

opciones lista desplegabie ¥ o del modo
visualizacion
Grupo Es aguel grupo de especialistas gue dardn

gestion del caso; de acuerdo a la necesidad
del cliente puede cambiar haciendo uso de

las opciones lista desplegoble v o del

. . - L b
modo visualizacion

Especialista Basados en el grupo de especialistas
seleccionadao, se  selecdonarad el
especialista que pertenece a dicho grupo,
guien serd la persona responsable de
gestionar el caso; de acuerdo a la
necesidad del cliente puede Ccambiar

hadendo uso de M la lista desplegable
Urgencia De acuerdo al tipe de falla reportada, se
podra redefinir la urgencia de atencion del
caso; en la matriz de prioridades, se
definira el impacto y prioridad.

randa Service Desk

Proyecto: - & Gusrdar 1M Buscar casos similares [ Envisrcorreo 3 Salir
Relaciones Tareas David Leonardo Rivera Cardenas
Informacian Basica Defina la atencion del cliente
AAMSetings
web ¥ || Evsluscion del errdF || El problema se 85 ¥ Settings Q X Q
2
AAMSetings xwa x Problema v |® x| Bug v ®
Datos Adicionales Historico
No es posible crear un centro de costos Soporte Nivel 2 - Hector Febian Moreno -
Defina el nivel de prioridad
5h : 32min
ALTO - CRITICA ¥ | CRITICA
solucién 2%
.
(Heredar) v  (Heredar) ~ A 7 | & 7 @ B I U = = = @ = & = & @
Sintoma/solicitud (Symptom/Request):
. & (496 Kb) o
Al momento de crear un centro de costos por el AAMSettings arr ¢ ]

Desde la consola web de CMD

Pasos para reproducirlo (Steps to replicate the problem): I

En Aranda, para crear una relacién de un caso con otro ya existente, primero se debe
editar el caso e ir a la opcion superior llamada Relaciones.

e Seleccionar primero el tipo de caso, Cl o articulo a relacionar.

e Luego, debe seleccionar la opcion, la cual habilitara una nueva pestafia de
busqueda.
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e Se pueden aplicar filtros de basqueda, en los cuales, se podran escoger
entre los diferentes criterios como lo son: el codigo del caso; cliente;
descripcion; fecha de creacién, y otros datos del caso al cual se va a
relacionar.

e Al encontrar el caso, este se selecciona, e inmediatamente se vera que el
caso ya se encuentra relacionado, tal cual se visualiza en la siguiente
imagen.

Aranda Service Desk

Problema | proyecto: - m 4 Gusrder B Buscar casos s imilares [ Enviar correo 3% Selir

Caso No. 11326 / PM-107459-2-11326 Relaciones Tareas

[ crear Relacién

m Problemas Cambios CI Requerimientos de servicio Errores Conocidos Solicitudes Articulos

1d Tipo Causa Responsable Fecha de Creacién Cateq g

2 W 26872 IG Causado Por Diego Ballesteros Castellanos 28/01/2019 08:25:53 Aran

Més infarmacién (&)

Tiempos/ANS Datos Adicionales Histdrico
Tiempo Transcurrido
16h : 6min
Progreso 8%

1 » Adjuntos (1)

eaders.msg (204 kb) i

Es posible modificar la razén de la relacién, a la cual, se puede acceder haciendo clic
en #

Nota: El procedimiento anterior sera el mismo para cualquier tipo de caso, sin
embargo, este cambia cuando se va asociar a un Cl, ya que hay una opcion adicional
la cual es " rResponsabilidad y Uso ; si esta opcidn es chequeada, el cliente debe estar
como responsable del CI; si no es asi, y desea asociar el Cl a este caso, dicha opcion
no debera ser seleccionada, sino que se proseguira a seleccionar la opcion Buscar.

5.9 Error conocido

La opcion error conocido del médulo de problemas, permite asociar un problema
reportado a una causa ya conocida del error, es posible asociar varias causas de
errores conocidos.

Para usar la opcion de errores conocidos, en primera instancia deben estar
configurados los estados destinados a marcar un problema con error conocido, con el
Check de error conocido.
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Owscrgcnn
sTeC En

13 W el error se esth

V30 6 e Ambnte ge

Comportmmiesto ded estado
Extade de Provestor ¥ Calcslar Bempo Satade soucomads

D Pormise enruiassionts ? b

« 4o letry

Una vez configurado el estado como Estado de error conocido se puede usar la
funcionalidad dentro de la consola de especialistas ASDKV8.

En el flujo de estados de un problema al llegar al estado seleccionado como estado de
Error conocido, seleccionar la siguiente opcion en el caso:

# ;Es un error conocido?

Al seleccionarlo, se habilita una nueva pestafia en el caso en la parte inferior llamada
“Error Conocido”

Descripcion Solucion

El flujo del problema no permitira continuar si no se llena el campo de error conocido,
por eso es necesario que uno o varios de los estados del flujo de problemas, este
marcado con el Check de Error conocido.

Al ingresar a la opcion “Error Conocido” se ven las siguientes opciones:

LausSa

Conflicto de Antivirus e &

Necrrincican
UEeSsSCr (B N Le

Bloqueo de aplicacion. Incluir excepcion global

La causa y la descripcion indican el tipo de causa del error conocido y una breve
descripcion de la misma. Es posible afiadir nuevas causas de Errores conocidos con el
boton “Afiadir Causa”, con lo cual solicitara un nombre para la causa y una descripcion
de la misma.
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Causa

Mombre

Mombre requerido

Descripcion
Causa X
Mombre

Prueba error conocido

Descripcidn

prueba error CDI‘IDEidD|

Cancelar Guardar

Al finalizar con la creacion de la causa del Error conocido, seleccionar “Guardar”, con lo
cual la causa se puede utilizar para diligenciar el campo de error conocido.

En caso de tener una causa de error conocido identificada, se debe desplegar el
catalogo que tiene las causas creadas y seleccionar una de las causas para diligenciar
el campo.

Incumplimiento de los procesos de TI N1 -Mesad
establecidos Defina el niv
Faita de Conocimiento en el uso de los

recursos tecnologicos ALTO

Incumplimiento del proceso de

planeacion de capacidad

Conflicto de Antivirus

Conflicto de Antivirus - Anadir causa
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6. Cambios

En este modulo de Aranda Service Desk Web (ASDK), se gestionan todos los cambios
asignados al especialista, y se visualizan los cambios por proyecto; por grupos a los
cuales pertenece; cerrados; prOximos a vencer, y vistas personalizadas configuradas
en la consola de configuracion de Aranda Service Desk (BLOGIK); ademas, en esta
consola se maneja un proceso que permite aprobar o desaprobar los cambios
registrados.

Para ingresar al médulo de Cambios, en la parte izquierda del sitio web ASDK se debe
seleccionar la opcion ==

L German Hernandez Castilld

Proyecto: - Buscar por No. Caso Vistas: | Seleccione - + Nuevo Q Buscar D Exportar

“ Mis casos Mis grupos Por aprobar FSC Todos

-5 Acciones = No. Caso = Id compuesto = Asunto = Fecha de registro

(R} Y 10104 CHG-107456-2-10104 RFC Registrado

[’i Q 10103 CHG-107403-2-10103 Estimacién

S

-
P

Convenciones: P Vencidos [2] 2 3 ' 5 6 7 8 9 10 .. > Y 1 - 50 de 1085 reqgistros ~ | Registros por pagin
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A continuacion, se explican en detalle las opciones disponibles.

6.1 Vistas por defecto

El médulo de cambios tiene disponibles 6 vistas por defecto, las cuales tienen definidos
filtros para facilitar la busqueda de casos.

e Mis Casos: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los
cambios que se tienen asignados actualmente, sin mostrar aquellos que se
encuentran en estado Cerrado.

e De mis grupos: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los
cambios que estan actualmente asignados a especialistas pertenecientes a
nuestro grupo de especialistas; tampoco se muestran los casos que estan en un
estado Cerrado.

e Del proyecto: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los
cambios que estan asignados en el proyecto, sin mostrar los casos que se
encuentran en estado Cerrado.

e Por aprobar: En esta vista se visualizan todos los cambios que tienen pendiente
una aprobacion de un superior.

e FSC: En esta vista se encuentran la programacion de cambios futuros, y son
visualizados a través de calendario

e Todos: En esta vista se visualizan todos los cambios de todos los proyectos en
los que se encuentre asignado como responsable actualmente, sin mostrar los
casos que estan en un estado Cerrado.

6.1 Vistas personalizadas

Las vistas personalizadas se configuran desde la Blogik, y se pueden configurar para
gue muestren los cambios de acuerdo al filtro configurado en las mismas.

En la consola Web de ASDK, en la opcion Vistas de la parte superior central de la
consola, se pueden seleccionar las vistas personalizadas que se hayan configurado, al
seleccionarlas, se visualizan los cambios de acuerdo al filtro realizado.

Vistas: | Seleccione -

Cambio=s con evaluacidn
Cambios programados

Seleccione
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6.2 Gestion de cambios

En la consola Web de ASDK, se pueden utilizar dos opciones para la gestién de
cambios, las cuales se explicaran a continuacion.

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

<+ Nuevo @ Editar @ Ver (Q Buscar [ Exportar

Nuewvo Al seleccionarla, s& habilita un formulario &n blanco para a

creacion de un nuevo cambio.

Editar Con un caso seleccionado, al escoger esta opcion, se habilita el

formulario con la informacion del caso para ser editado.

Ver Con un caso seleccionado, al seleccionar esta opcidn se
habilita el formulario con 12 informadion del caso para su

visualizacion, sin permitir editar ningun campao.

Buscar Al seleccionar esta opcion, se habilita una ventana en cual se
pueden realizar busgquedas de incidentes; |as opciones
disponiizles son las siguientes:

Exportar La lista de incidentes gue se esté visualizando, puede ser
exportada en los sigulentes formatos:
= Waord
oxy Excel
= P
=y Aml

) 1

6.3 Creacion de un nuevo cambio

Para llevar a cabo la creacion de un nuevo cambio, se selecciona la opcion T+ Nuevo
la cual se encuentra la barra de herramientas; a continuacion se habilitara el siguiente
formulario:
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Proyecto - & Guardar || Guardar coma plantilla Selacciane v | [rsair
Informacion Basica Defina la atencion del cliente Compafiia c1
Web ¥ | RFCRegistrade ¥ Nusvo - Q
Q - -
Q - -

Los campos mercados con * so

Defina el nivel de prioridad

(Heredar) * (Heredsd ~ A T |& Y |5 B I U = =

([}
i
i
(=]

A continuacion, se describen algunos de los campos que se deben diligenciar.

Tipo de Registro Es Ia fuente de ingreso del caso (Telefanico, E- mail, otro, etc.).
Estos, se configuran por medio de los campos LookUps en el

madulo Settings de Aranda.

: . O .

Cliente Al seleccionar ~~ se despliega una ventana en la cual
podemaos seleccionar el cliente para el cual se crearia el
cambio.

Comipaiiia Al seleccionar la opcidn Q , se despliega una ventana en la
cual se selecciona la compafiia a la cual esta asociada el
cliente, siempre ¥ cuando mo 52 haya asociado una compania
por defecto al usuario desde la configuracion en el Modulo
Prafile.

. . O )
Cl Al seleccionar la opcion ~ |, se despliega una ventana en la

cual selecciona el Cl que se desea relacionar a un Cambio.

. ) .0 _
Categoria Al seleccionar la opcion ™ |, se despliega una ventana en la

cual se selecciona la categoria del cambio.

Servicio 5i la categoria tiene un solo servicio por defecto, este servicio
se carga en este campo de inmediato; si la categonia cuenta
con mas de un servicio asociado, se carga una lista de los
servicios asociados a la categoria, por lo cual es necesario

seleccionar el servicio.

Grupo Grupo de especialistas del usuario, responsable del cambio.
Especialista Usuario especialista responsable del Cambio.
Descripcian En la descripcion se debe describir brevemente |z causa de la

creacion del cambio.
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. . . . . . b cuardar
Al finalizar el diligencia miento del caso, debe seleccionar o

mismo.

6.4 Guardar como plantilla

para guardar el

Esta funcién permite guardar una parametrizaciéon de un caso de tal forma que sea mas
uatil y mas facil la creacién de un caso similar o igual posteriormente. Para guardar una
plantilla seleccione la opcion “Nuevo” para crear un nuevo caso:

Se debe posteriormente diligenciar la informacién de los parametros de un caso que se
desee guardar como una plantilla:

Al finalizar con la creacion del caso y antes de guardar, seleccionar la opcion “Guardar
como plantilla®. Con lo que solicitara indicar un nombre para la plantilla:

Al diligenciar el nombre de la plantilla seleccionar “Guardar”.
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Con esto la plantilla qgueda almacenada en el catadlogo de plantillas disponibles para
aplicar a un caso, ubicado en la parte superior derecha de la consola:

k=l Guardar como plantilla Seleccione -~
Seleccione
Arbesu
Clicnts
Prueba

Para aplicar una plantilla seleccionarla de este combo, se cargaran las configuraciones
guardadas en la misma para la creacion del caso a partir de la plantilla.

Al finalizar de cargar la plantilla seleccionar “Guardar” para continuar con el flujo normal
del caso.

6.5 Edicién de un cambio

e En la pantalla inicial de la consola Web de ASDK, ubicado en cualquiera de las
vistas de la consola, se selecciona el cambio que se desea editar:

Acciones =  No Caso = 1d compuesto =  Asunto = Fecha de registro =  Estado = Cliente =
N 10105 CHG-107559-2-10105 RFC Registrado A
Y 10104 CHG-107496-2-10104 RFC Registrado A

e Al seleccionar el caso, inmediatamente en la parte inferior, se visualiza una vista
preliminar del mismo:

Mis casos Mis grupos Del proyecto Por aprobar FsSC Todos
Acciones =  No.Csso =  Id compuesto =  Asunto = Fecha de registro = sta = Cliente =

N 10105 CHG-107559-2-10105 RFC Registrado A
N 10104 CHG-107486-3-10104 RFC Registrado A

4 D »

Convenciones: B Vencidos b Proximos s vencer @ o 2 3 4 5 6 7 8 9 10 .. > M 1 - 50 de 1086 registros ¥ | Registros por pagina

Resumen del caso No 10105 / CHG-107559-2-10105 | Asunto : Anotaciones Tareas @® Ver # Editar X

Descripcion Histérico Casos relacionados Campos Adicionales

Adjuntos (1)

-2019-14-47-27.html (1 Kb)

Descripcion de la necesidad del cliente / Customer need description:

Cliente solicita la funcionalidad de crear tareas con la opcion de
PUBLICA para que le llegue una notificacion al especialista y el
cliente del caso relaci do lo pueda vi i

Desde esta vista preliminar es posible visualizar la descripcion del cambio, afiadir notas
y visualizar los adjuntos.
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Descripcion

Resumen del caso No 10105 / CHG-107559-2-10105 | Asunto : Anotaciones Tareas @® Ver 4 Editar

Descripcion Historico Casos relacionados Campos Adicionales

' Descripcion de la necesidad del cliente / Customer need description:

Cliente solicita la funcionalidad de crear tareas con la opcién de
PUBLICA para que le llegue una notificacion al especialista y el |
cliente del caso relacionado lo pueda visualizar

Historico

Resumen del caso No 27090 2 Edit

Descripcion

Alejandro Bonilla Bolafios asigno a
17/06/2015 Specialist: Carolina Collazos Urbano

L- Alejandro Bonilla Bolafios creé el caso
17/06/2015 Incident registered: 27090

(= Afiadir nota
Con la opcién se pueden afadir nuevos comentarios al caso desde la

Vista Preliminar.

-
Adjuntos

R N a 270 N %

Historico
oy Attachments (1
5 Wed, 25 Mar 2015 09:04:04 X

Fecha: ~0S00 s

Asunto: Caso de prueba

Descripcion:

Caso de pruebs

. L . . . . . ) i
La vista preliminar también permite editar el caso por medio del botén # Edite| cual se
encuentra ubicado en la ventana de la vista preliminar; también, se puede ubicar este

P . . . . N - .
botén en la barra de herramientas superior izquierda & Edit Al editar el caso se
habilita la siguiente ventana:
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Bienvenido, este es un template que le ayudara adjuntar la informacion basica,
para el registro de su caso.

En esta ventana, es posible acceder para modificar la informacion del caso; éste, se
encuentra dividido en dos segmentos: 1. informacion Basica y Relaciones, 2. Descripcion y
Soluciones, los cuales se desglosan de la siguiente manera:

6.6 Informacion basica y relaciones

hd

Inicio => Cambios >>

Relaciones Tareas
Informacion basica Defina la atencion del cliente

Aranda Query Manager Q

Web ¥ || RFC Registrado ¥ | Nuevo hd CAMBIOS w @ Cambios v @
g &
Soporke BSC Q|®x SOPORTE w || Hector Fabian Moreno v
Defina el nivel de prioridad

BSC QA @ x )

Baja ¥ | Baja ¥  Baja
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Etapa

Muestra |a etapa en I3 que se encuentra
actualmente el cambio; estas etapas son:
RFC (Reguest For Change), CAB (Changs
Advisory Board), Construccion, Pruebas,

Instalacion y Revision.

Tipo de Registro

Es Ia fuente de ingreso del caso
(Telefénico, E- mail, otro, etc.). Estos, se
configuran por medic de los campos

LookUps en el modulo Settings de
Aranda.

Estado

Es posible cambiar el estado actual del
caso de acuerdo al flujo de estado

definidos an la configuracidn del
proyecto.

Razon

De acuerdo al estado seleccionado, se
visualizara un listado con las posibles
razones por las cuales se realizara el
cambio de estado; este listado también
visualizara el flujo de estados definidos en
la configuracion del proyecto.

Cliente

Permite wvisualizar la informacion del
cliente actual; éste, puede ser cambiado
mediante los iconos de Buscar, Visualizar
o Efiminar

{ =)

Compamia

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

( O = <)

ci

Permite wvisualizar Ia informacion del Ci
actual; éste, puede ser cambiado
mediante los iconos de Buscor, Visualizar

o Efiminar ( “ * ).

Categoria

Es aquella, en la cual fue categonzada la
falla presentada; ésta, puede ser
modificada en acorde a la necesidad que
s& tenga haciendo uso de la opcion

para seleccionar otra categoria.

Servicio

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

desplegable ¥ o del modo visualizacién

Es aquel 5LA en el cual fue definido el caso,
y de acuerdo a la necesidad del cliente,

puede cambiar de SLA haciendo uso de las
opciones listo desplegoble T o del modo

visualizocion

Grupo

Es aquel Grupo de especialistas que daran
gestion del caso; de acuerdo a la necesidad

del cliente puede cambiar haciendo uso de
-
las opciones listo desplegaoble o del

modo visualizocion

Especialista

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

puede cambiar haciendo uso de ¥ lalista

desplegable.

Urgencia

De acuerde al tipe de falla reportada, se
podra redefinir la urgencia de atencidn del
caso; en la matriz de prioridades, se
definira el impacto y prioridad.

Todos los derec

19- Aranda Software

s reservados

SOFTWARE

arandasoft.com



6.7 Descripcion y solucion

Arandb"

SOFTWARE

Cambio Proyecto: g
Caso No. 10105 / CHG-107559-2-10105 Relaciones Tareas Proceso de aprobacion
Proceso de aprobacidn  Procedimiento Etapa Defina la atencion del cliente
Categoria
RFC -

Informacion Basica Aranda Services Desk Q | x
Tipo de Registro Estado Razdn Servicio ANS

Web ¥ || RFC Registrado ™ | MNuevo - Sugerencia de modifice.™ | @ X | Cambios - | @&
Cliente Grupo Especialista

Jhonnathan Veldsquez Q ®x CYS - Desarrolla ¥ || laime Torres -
FomesnE Defina el nivel de prioridad

SUMMA-SCI Q ®x Impacto Urgencia Prioridad
cI BAJO ¥ | BAJA ¥ || MEDIA

Q
Anotaciones Tareas
Descripcion Solucion

i
-

@ 9-0- 8 DAB T DA G- miresrax | IE 3 A W |I=

El usuario repara problemas con el comes puesio gue no salen ni entran comeos

ForkMame

e Descripcion: Informacion obtenida por el usuario que reporta problemas; se
realiza una descripcion de la necesidad del cliente.

e Solucion: Al momento de solucionar el caso es necesario asociar un comentario o
alguna informacion que haga referencia a la causa de solucion del cambio.

arandasoft.com
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6.8 Cliente companiay ClI

Cliente Compaiiia Cl

Estas tres pestafas, permiten visualizar informacion detallada del Cliente, Compafiia y
Cl asociados al caso; dentro de esta informacion, se encuentra: Nombre, Direccion,
Departamento, Teléfono, Ciudad, Pais, Correo electronico, asi como los campos
adicionales configurados por el usuario.

Nota: Es importante tener en cuenta que solo serén visibles aquellos campos definidos
por el administrador en la consola web de configuracién BASDK.

6.9 Tiempos/ANS

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

Tiempos/ANS Datos Adicionales Historico
Tiempo Transcurrido
18min
Progreso 0 %
Fechas Estimadas Fechas Reales

6.10Datos Adicionales

En cuanto a los tiempos asociados al caso, se visualiza la siguiente informacion:
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e Fecha de registro: Dia, mes, afio y hora en que el caso ingreso a la mesa de
servicio.

e Fechade cierre: Dia, mes, afio y hora en que el caso paso al ultimo estado
del flujo de casos (Cerrado).

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

e Fechade atencion estimada: Dia, mes, afio y hora en que el caso debera ser
atendido (como méaximo) segun el ANS establecido. Esta fecha aplica
para cada una de las etapas del cambio (RFC, CAB, Construccion,
Pruebas, Instalacion y Revision)

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

e Fechade solucién estimada: Dia, mes, afio y hora en que el caso debera ser
solucionado (como maximo) segun el ANS establecido. Esta fecha aplica
para cada una de las etapas del cambio (RFC, CAB, Construccion,
Pruebas, Instalacion y Revision)

e Tiempo: Tiempo en minutos que lleva el caso abierto en la mesa de
servicio (Este tiempo va aumentando cada minuto unicamente cuando el
caso se encuentra en un estado que calcula tiempo, de lo contrario el
tiempo no cambia).

e Progreso: Porcentaje de tiempo del caso respecto al ANS del mismo. Este
porcentaje puede superar el 100% si el caso sigue abierto después de la
fecha estimada por el ANS.

e CostoActual: En este campo se debe ingresar el costohastaelmomento de la
realizacion del cambio, teniendo en cuenta mano de obra, y activos
respectivos.

e Costo Real: En este campo se ingresa el costo Total de la realizacion del
cambio antes de cerrarlo; se debe tener en cuenta mano de obra y activos
respectivos

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

e Esfuerzo: Tiempo en minutos o en horas en las que el especialista o los
especialistas han trabajado sobre el cambio.
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Tiempos/ANS Datos Adicionales Historico

Alcance

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

DSP (Demand side platform): Identifica la demanda en el cambio relacionando la
informacion recibida.

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

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

Los Campos Adicionales Avanzados se dividen en Campos por Estado, Campos por
Servicio y Campos por Categoria, lo cual quiere decir, que estos campos solo se
podran visualizar y diligenciar cuando el requerimiento de servicio tenga un estado, un
servicio 0 una categoria especifica; al igual que los campos adicionales normales, los
campos adicionales avanzados pueden ser obligatorios y no obligatorios; en este caso,
los campos adicionales obligatorios indican al usuario que para poder pasar a un
estado, servicio 0 categoria especificos, se debe relacionar primero el campo adicional
asociado a dicho item, de lo contrario, no permitira realizar el cambio de estado,
servicio o categoria; al igual que los campos adicionales normales, los campos
adicionales avanzados pueden ser de tipo Fecha, Texto corto, Texto largo o tipo
Combo segun como se hayan definido en la parametrizacion del proyecto.

6.11Historico

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

I_- Jeisson Vicente Torres creo el caso
25/05/2015 Service Request registered: 44799

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

e Asignacion del caso ;

Jeisson Vicente Torres asigno a
25/05/2015 Specialist: APPLICATION ADMINISTRATOR

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

e Modificacién del caso

] Hector Fabian Moreno actualizo

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

La modificaciébn de un parametro del caso se representa con dos flechas opuestas
como se aprecia en la imagen anterior, lo cual indica que el caso tuvo un cambio en el
Estado, Razén, Categoria, Servicio, SLA, Impacto, Urgencia, Prioridad o
Comentario de solucion; también, la herramienta permite visualizar, quien fue el
especialista que realizé la modificacion, la fecha y hora exacta en las que la realizo, el
item que modifico y el cambio que se realiz0 en el item, mostrando como se
encontraba este, antes y después de la actualizacién realizada por el especialista.

e Enrutamiento ;

Cesar Augusto Bejarano Parra enruto el Private
25/05/2015 €aso
§: Old Specialist: APPLICATION ADMINISTRATOR - New
Specialist: Hector Fabian Moreno
Old Group: SOPORTE - New Group: SOPORTE
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Aunque el icono que se maneja para los enrutamientos, es el mismo que el de
asignacion de casos, en Enrutamiento, se puede visualizar la informacion en la cual se
indica quien fue el especialista que tenia el caso y a quien fue asignado en el momento;
también, permite conocer cual era el grupo especialista que tenia el caso asignado
anteriormente y el grupo al que fue asignado después.

e Archivos adjuntos é)

Jeisson Vicente Torres afiadio un Private

25/05/2015 adjunto
(3:56 Filename: image003.png | Size: 12 Kb

El icono para identificar cuando un archivo fue adjuntado a un caso, esta representado
por un clip como se puede ver en la imagen anterior; este registro, indica el nombre y
tamafio del archivo que se adjunt6 al caso, ademas del especialista 0 usuario que
cargo dicho archivo y la fecha y hora exacta en las que fue cargado.

e Anotaciones =

@ Hector Fabian Moreno escribio Private

01/07/2015 EI cliente queda pendiente de realizar la prueba de la ultlma
' version para posteriormente aplicarla en produccion.

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

e Como crear anotaciones

Dentro de la pestafia Historico, existe una opcion llamada = af=dirret= 3]
seleccionar esta opcién, se abrird una ventana emergente en la cual se podra escribir
una nota sobre el caso; estas notas, solo permiten un maximo de 40 caracteres, si el
texto es mayor, se recomienda adjuntar un archivo de texto al caso.

e Adjunto

En esta interfaz se puede adjuntar los archivos a un caso; también, se pueden
visualizar y descargar los archivos que se han adjuntado previamente. Es importante
aclarar que solo se permite subir archivos de maximo 30 Mb.
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6.12Consultar 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 de configuracion web BASDK,
para cambiar de etapa del proceso, es necesario gue uno o mas miembros del grupo
de especialistas seleccionado realicen su aprobacion; para conocer cuales son los
casos que se encuentran pendientes por aprobacion, debe seguir los siguientes pasos:

e Hacer clic en Proceso de votacion.

e En el panel central, en la pestaia Proceso actual de aprobacién, se lista el
estado del proceso de aprobaciéon de la etapa en la que se encuentra el
caso; si en la consola BASDK se definio que el proceso de votaciéon fuera
llevado a cabo por mas de un especialista, se listaran las acciones de los
especialistas a votar. En el siguiente ejemplo, se puede visualizar que el
proceso de aprobacion cuenta con el voto de dos especialistas: Angélica
Guzméan y Araibel Toro; el primer especialista ya aprobd la etapa, pero,
por otro lado, el segundo no lo ha aprobado ni reprobado, por tal motivo el
caso se encuentra aun en el proceso de aprobacion de la etapa.

Aranda Service Desk

P
Cambio | proyecto - h‘u' @ Guardar 1M Buscar casos similares  [ig Enviar correo 3% Salir

Caso No. 10064 / CHG-105642-2-10064 Relaciones Tareas Proceso de aprobacion & autor
Juan Manuel Acosta Velez

Cliente Compafila cI

Llele=CLET O BRI GLEL I Proceso previo de aprobacién l

Responsable =  Estado =  Grupo Responsable =  Fecha de Creacion = TELEFC

ALIAS - denielmosguera
£ - daniel mosquera

INO - +593 99 B348628

Més informacién

Tiempos/ANS Datos Adicionales Historico

Tiempo Transcurrido
@ 6d: 10h: 8min

e Si el caso ha tenido procesos de aprobacion anteriores, se listan en la
pestafa Proceso Previo de Aprobacion.

6.13Votar en el proceso de aprobacion de una etapa de
un cambio.

En esta etapa, el especialista ya puede decidir si el cambio es aprobado o no, asi
mismo, puede solicitar mas informacion respecto el cambio, dado el caso que se
tengan dudas al respecto.
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e Hacer clic en Cambios —> Cambios por aprobar

e En el panel central, se listan todos los casos pendientes por votacion para
gue se autorice o0 niegue su aprobacion.

e Seleccionar el registro correspondiente, hacer clic derecho y seleccionar
Editar. Desde el menu del panel izquierdo, hacer clic en Proceso de
aprobacion.

e Seleccionar si se desea 0 no aprobar el proceso, 0 si se desea solicitar
mas informacion; finalmente hacer clic enGuardar.

6.14Asociar especialistas al proceso de votacion

Con esta funcionalidad un Especialista perteneciente al grupo del comité de votacion,
tiene la posibilidad de asociar un especialista que no hace parte del Comité
temporalmente e involucrarlo en el proceso de votacion.

Para usar esta funcionalidad, se deben cumplir las siguientes condiciones:

e Se debe asociar especialistas al proceso de votacion editando un cambio, desde
la consola del usuario responsable del cambio.

e El usuario responsable del cambio a su vez, debe pertenecer al grupo del comité
de votacion para que se habilite la opcion “seleccionar especialistas”

e EIl cambio debe estar en un estado que solicite la aprobacion del comité de
Cambios.

Al cumplir con estas dos condiciones, editar el cambio:

Aranda Service Desk

Cambio | Proyecto - @& Gusrdsr WM Buscar casos similsres  [FgEnviar corrso 3 Sali
Caso No. 10097 / CHG-107251-2-10097 Relaciones Tareas Proceso de aprobacion J— He'nardezc-;s't'i*\fn
Pracesa de aprobacién Procedimienta Etapa Defina la atencion del clients Compafiia c1
e - man hernandez
Informacién Basica Arands MDM Q x man Hernandez Castillo
e e Reciet N - Dej Preventa
1o de Registra Fetade aeen TELEFONO UNO : 7563000 ext: 343
wsh ~ || RFCRegistrado ¥ | Nusvo e Sugerencia de modifica ¥ | @ X | Cambios v |® [ Ot =
Cliente Grupo specialist . i
ke Esp - Datos Adicionales Historico
German Hernandez Castilla Q |®x Arands Calombia ¥ || Luis Carlos Arbesu -
tompanE Defina el nivel de prioridad Tiempo Transcurrida
ARANDA COLOMBIA Q ®X | s Urgendia 2d: 6h: 29min
8 BAIO ¥ | MEDIA ¥ | BAJA
*Aranda MOM #a |x Progresa 0%

Imagenes entorno gréfico APK y URL AEMM

Descripcion Solucién

(Hereda) ¥ (Hereda) ¥ A T (& Y & B I U

[T
(1]
1]
§
i
(=]

Seleccionar la pestafia proceso de Votacion, en la cual encontrara las opciones de
aprobacion y adicional la opcion “Seleccionar Especialistas”

arandasoft.com
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Al seleccionar la opcion, se habilita una ventana en la cual se pueden asociar los
usuarios que no estan dentro del grupo del comité de cambios y que temporalmente
deba ser involucrado en el proceso de votacion.

Alexis Chaparmo achaparro

Alfredo Jimenez Alfredo pmenezarnncasoft com
Alvero Cianeros acismeros

Andres Arsvenas paravens

| Angelics Gurman jgurman

APPLICATION ADMINISTRATOR ADMINISTRATOR

T

Al seleccionar los usuarios, seleccionar “Guardar” y estos se veran ya reflejados dentro
de los usuarios para la aprobacion del cambio.

) 0% 44

Recordar que esta asociacion se realiza por cada cambio y no involucra el especialista
asociado temporalmente a un cambio, en otros procesos de aprobacion.

6.15Encontrar equivalentes

Con el fin de no duplicar los eventos que se registren, es recomendable buscar los
casos con los mismos usuarios, compaiias, Cl, descripcion, cliente o categoria,
después de haber guardado el caso; para ello, debe seguir los siguientes pasos:
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e Desde la parte superior de la consola debe hacer clic en Encontrar Equivalente.

e De inmediato, se despliega una ventana, en la cual se listan los valores
ingresados al caso; en los criterios de busqueda, seleccione los valores por los
cuales desea realizar el filtro; debe tener en cuenta que entre mas valores
seleccione, mas especificos seran los resultados.

e Presione Buscar, posteriormente en la rejilla central de la ventana apareceran los
resultados.

o Sidesea ver la descripcién de un caso en especifico, ubiquese sobre éste y
presione Ver.

6.16 Enviar correo electréonico

Si desea enviar un informe al cliente, usuario, especialista(s), con la informacién del
caso, debe seguir los pasos explicados a continuacion:

e Desde la parte superior de la consola haga clic en Enviar correo electronico.

e Enseguida, se desplegara una ventana en la cual debe configurar la informacién
gue tendré el reporte. En caso de haber configurado (en la consola web de
Configuracion BASDK) plantilla(s) para el envio de reportes, despliegue el menu
de la parte superior y seleccione el registro que requiera.

e De inmediato en el panel central aparece el contenido que definié en la consola
web de configuracién BASDK.

SenoDersndasoft com & i spaQarandasoh cor
e ~
3 . A DA B 7 UA O rerthr shitons EE 2 W = J
Datos del Inciderte Nro 32
Nombre del Chente [Daniel Zipa
Cludad
Sede
Teletfono
I-echa Max Sol Oct 23 2015 7 1AM
'S T i -
. »
s o
[ |

e En la parte superior de la descripcion, en el campo De, ingrese la direccion de
correo electrénico de quien envia el reporte.
e En el campo Para, ingrese la direccidbn de correo a la cual sera enviado el
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reporte; también, puede buscar y seleccionar uno de los usuarios del proyecto a
guien sera enviado el correo.

e Después de diligenciar la anterior informacion, debe hacer clic en el boton Enviar
para que el correo sea enviado al cliente.

6.17Relacionar casos

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

El primer paso es editar el caso al cual se le aplicara una relacion, luego, se debe ir a la
opcion Relaciones:

Aranda Service Desk

Cambio | Pproyecto: - & Gusrdar 1M Buscar casos similares B Enviar correo 3 Selir
Caso No. 10087 / CHG-107251-2-10097 Relaciones Tareas Proceso de aprobacion German Hernandes :s;s't'i‘n;n
[ crear Relacién

w Problemas Cambios ~ CI = Requerimientos de servicio Errores Conocidos  Solicitudes | Articulos TN

Fecha de Creacién Cater \ / TELEFONO UNO : 7563000 ext: 343

Més informacién

d Tipo

Tiempos/ANS Datos Adicionales Histdrico

Fechas Estimadas Fechas Reales

Ll » Adjuntos (2)

a (167 kb) i
& URLpng (111 k) i

e Seleccionar primero el tipo de caso, Cl o articulo a relacionar

e Luego, debe seleccionar la opcion, la cual habilitara una nueva pestafia de
bdsqueda.

e Se pueden aplicar filtros de busqueda, en los cuales, se podran escoger entre los
diferentes criterios como lo son: el codigo del caso; cliente; descripcion; fecha de
creacion, y otros datos del caso al cual se va a relacionar.

e Al encontrar el caso, este se selecciona e inmediatamente se vera que el caso ya se
encuentra relacionado, tal cual se visualiza en la siguiente imagen
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Problema | proyecto: - 4 Gusrder B Buscar casos s imilares [ Enviar correo 3% Selir

Caso No. 11326 / PM-107459-2-11326 Relaciones Tareas

[ crear Relacién
m Problemas Cambios  CI Requerimientos de servicio  Errores Conocidos Solicitudes  Articulos

Diego Ballesteros castellanos

ci : *Aranda Data Safe

st @

2 W 26872 IG Causado Por Diego Ballesteros Castellanos 28/01/2019 08:25:53 Aran
0s/ANS Datos Adicionales Histérico

Progreso 8%

aders.msq (204 kb) i

Es posible modificar la razén de la relacion, a la cual, se puede acceder haciendo clic
en

Nota: El procedimiento anterior sera el mismo para cualquier tipo de caso, sin embargo,
este cambia cuando se va asociar a un CI, ya que hay una opcion adicional la cual es;
si esta opcion es chequeada, el cliente debe estar como responsable del CI; si no es
asi, y desea asociar el Cl a este caso, dicha opcién no debera ser seleccionada, sino
gue se proseguira a seleccionar la opcion Buscar.

6.18Tipos de Relaciones

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

D<: Cuando aparece este simbolo en la relacion quiere decir que el caso es hijo.

'(g Cuando aparece este Simbolo en la relacion quiere decir que el caso es padre.
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(. Tareas

Para asignar tareas a cambios o0 a requerimientos de servicio, se debe seleccionar el
caso al cual se requiere asignar tareas, posteriormente, se debe seleccionar la opcién
tal y como se visualiza en el siguiente ejemplo:

Aranda Service Desk

—
ET;H ELYUE Wi Views: Requerimientos Cerrados v + Nuevo 4)‘ Editar &
- Inicio
= Mis casos De mis grupos Cerrados Proximos a vencer Todos
» .
L] 109079 ‘Solucionado Solicitudes de Pedido
& 109078 _ Actitud de servicio
(5] 109077 _ Asignacion Clave
109076 _ Actualizacion
e
109075 _ Transporte
x
109073 _ Instalacion
® 109070 _ Actualizacion
¥ 109068 _ Actualizacion
109066 _ Instalacion
109065 _ Configuracion

Hacer clic en TAREAS para agregar o visualizar las tareas asociadas el caso:

= , - EXB T —

. = =
3 - o
O] Y8min
. -
0%
DETALLE DEL CASO g
e & con . . . 1 8 Retenite Qe 1 03 CaMmpad
? o g SR N e SCIat0. W solain AL AL 28ca

. . [ Agregar tarea
Para proceder con la creacion de la tarea, se debe hacer clic en tal y
como se visualiza en el siguiente ejemplo:
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Requerimientos de servicio | proyecto S > [o- ] 2 Guardar | B Guncar casos saitares | g Eruiar corre)|| 3% Saiir
Caso No. 3165 / RF-107464-12-3165 Relaciones Tareas Proceso de aprobacion AEKE’WEF—"-I’EEFDV;S"‘C:E

Agregar tarea| Seleccione un procedimiento v Cliente Compafiia c1

ALIAS : alexanderarce

o cédigo Tipodetarea  Nombre Estado / \ Alexander Arce Fonseca
| | Sales Account Manager
\ alexanderarce@sarandssoft.com
\ / -
— Mss informacid
Tiempos/ANS Datos Adicionales Histérico
Tiempa Transcurrido
13h: 39min
Progreso 34 %
Adjuntos (0
‘ »

10 =1 > Pagina 1 de 1 - Total registros 0.

En la siguiente ventana, se diligencian los datos relacionados con la tarea, como lo son:
el nombre, la descripcion, la duracion de la tarea y el calendario; al finalizar, debe hacer

clic en para aplicar los cambios en el registro de la tarea:

Dura Calendario

Calendario Preventa hdl
Grupo de Especialistas Especialista
Seleccionar - eleccionar h

Al finalizar la creacion de la tarea, podra visualizarla en el requerimiento o cambio al
cual se le estan agregando las tareas:
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Aranda Service Desk

HELPDESK @& Guardar M@ Encontrar Equiv:

Inicio >> Requerimientos de Servicio >> Requerimiento de Servicio
= Caso No. 109077 Relaciones
"
[

>odige Nombre Estado
&
| Detalles 5 02/07/2015 10:35:01

(4]
[e
'y
. ©
¥

También es posible agregar procedimientos; un procedimiento esta conformado por
varias tareas 0 pasos que se deben llevar a cabo en un orden logico para realizar
determinado requerimiento o cambio.

Nota: Los procedimientos son creados desde Blogik web, se relaciona imagen de

referencia:
Aranda SERVICE DESK = Configuracion

| ] reweve Procedimients ] teveva Tarwa P Editar Tacsa $§ Borrar Tares
| 2

m Opciones ¥ APPLICATION ADMINISTRATOR 02/07/2015 11:41:49 Inicio » Procedimientos - tareas

HELPDESK [nepoesk v
Grupos stas

Puede configurar los procedimientos y las tareas

Categoria I Requerimientos de Servicio v l

ATastre Un encabezado de columna y sOLtAT AQUT PAra AEUPAT POr €5 columna

Noucas G

Plantilla correo I Procedimientol Proxemmhertﬂl

Matriz prioridades

Campos adicionales

Mapeo de Campor Adicionales
Vistas

Case Creator

Dias de las Reglas

cion de Encuesta

Configuracion de moneda

Reasignaciones

Para visualizar las tareas que tiene un procedimiento, debe ingresar a Blogik web,
luego, debe seleccionar el procedimiento, en la parte inferior encontrara las tareas
asociadas:
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Balanceo

Procedimientos - tarsas

Plantilla

Interfaz
7 Categoria Requerimientos de Servicio v
Configurar correo

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

Banner
Noticias Nombre Descripcion
Plantilla correo Procedimiento2 Procedimiento2

Matnz prioridades

Campos adicionales

Mapeo de Campos Adicionales
Vistas

Case Creator

Dias de las Reglas

Notificacion de Encuesta
Configuracion de moneda
Reasignaciones

=] Guiones
L
73 Consola de Usuario

-
& Cambiar Contrasefia [ElE B | Pagina 1 de 1 - Total registros 1

|Registros por pigina:]?[ Cambiar |
Nombre Descripcion

e ] Taress 1

« « « « «

e Salir

De la lista desplegable, puede elegir el procedimiento que va a ser asociado al
requerimiento o cambio que esté editando; luego de seleccionarlo, debe hacer clic en

3 Asocier |8 - s IR oo cpi
; finalmente debe hacer clic en el boton ekl para aplicar los
cambios.

N v @& Guardar  { Encontrar Equivalente % En

Inicio >> Requerimientos de Servicio >>

Caso No. 109077 Relaciones E
G o ] o |

Clente Compal

Detalles

Datos Adich

L ©

—

Se podran visualizar las tareas y procedimientos que se encuentran asociadas a un
requerimiento o un cambio:
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= HELPDESK @ Guardar ™ Encontrar Eq
. Inicio >> Requerimientos de Servicio >> Requeri e S¢ Y

= Caso No. 109077 Relaciones

EAQIEQGHNEa Seleccione un procedimientc Procedimiento2 W I Borrar Cliente

_| Detalles

o

A 02/07/2015 10:35:01

1 Detalles 6 1 [ { 02/07/2015 11:48:1¢

Dias de las Reglas ‘

NasifirzriAn Ada Enriiacta

Para guardar los cambios efectuados en el requerimiento debe hacer clic en

, posteriormente se visualizaran las tareas agregadas y los
procedimientos asociados:

ACLFUCOR W

L"i Guardar 3 Encontrar E¢
Inicio >> Requerimientos de Servicio >> R ]

= Caso No. 109077 Relaciones

. ] Ag’ega!la!ea 2le ne 2 nt Procedimiento2 v Bomar Cliente

Detalles 5 Nueva 02/07/2015 10:35:01

tall 6 Nueva | 02/07/2015 11:53:21
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Para visualizar los detalles de la tarea, hacer clic en ¥ Detalles

2 Aranda Service Desk

= Caso No. 109077 Relaciones

‘. Ea Agnegar tarea Seleccione un procedimiento Procedimiento2
m

- Codigo Nombre Estadc Fecha de Inicio
[} :
s

o

J Detalles 6

e
'y

Se desplegara una ventana adjunta, la cual permite visualizar los detalles de la tarea:

©)

) Aranda Service Desk

X
[+ sair
Campos adicionales Predecesoras Historico
" Tarea 3 v
I
v

x |
5 o

”

> - -

Y

Descnipcion de la tarea
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., encontrard informacién como lo es; el nombre

de la tarea, el estado (los estados deben estar reconfigurados desde Blogik), el tiempo
disponible para cumplir dicha tarea, las fechas estimadas y reales; también, esta

disponible la opcion para adjuntar archivos a las tareas

Afiadir adjpnto |

Detalles de la tarea

[+ salir

Tarea

Tareal

Fecha de inicio estimada

Fecha de inicio real

Grupo de Especialistas

Descripcion

Descripcion de la tarea

Resultados

Adjuntos ()

Afiadir adjunto (30 Mb. por archivo)

También puede visualizar los

Predecesoras

tarea con Afiadir adjunto

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados

area No. Campos adicionales

campos

Predecesoras

Estado

Muewva

-

Fecha de finalizacion estimada

Fecha de finalizacion real

Especialista

adicionales,

las

b4
Historico
Tiempo
]

-
-~

-

tareas predecesoras

, Y las notas de la tarea, o si es necesario, puede afadir una nota a la
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Arandé"

SOFTWARE

I
| [ salir

Tarea No. Campos adiciomales Histarico

: oo
r
[5* salir
Tarea No Campos adicionales Predecesoras I l
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8. Alarmas

Las alarmas, son alertas automaticas generadas desde la herramienta, cuando se
cumplan las condiciones de una regla configurada previamente.

8.1 Visualizacidon de alarmas en ASDK

Las alarmas pueden ser visualizadas en la consola de especialista ASDK, siguiendo los
siguientes pasos:

- Ingresar a la consola Web ASDK.

- En el panel izquierdo, debe seleccionar la opciéon Alarmas; inmediatamente, en
el panel central se visualizaran las alarmas activas y las alarmas pertenecientes
a todo el proyecto.

Los campos de las alarmas generadas indican lo siguiente:

- Tipo de caso: Tipo del caso para el cual se genera la alarma; el caso puede ser:
incidente, problema, cambio o llamada de servicio.

- Descripcion Regla: Descripcion de la regla que genera la alarma.

- Codigo del caso: Numero del caso para el proyecto y sobre el cual se genera la
alarma.

- Responsable: Responsable del caso para el cual se genera la alarma.
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Grupo Responsable: Grupo al que pertenece el especialista responsable del caso.
Nombre del proyecto: Proyecto al cual pertenece el caso al cual se le genero la alarma.
Fecha: Fecha en la que se genero la alarma.

0. Base de conocimiento

Permite visualizar en tiempo real, los articulos y reportes a los usuarios que tienen
permiso.

En el costado izquierdo, se podran visualizar las categorias de acuerdo al articulo de
interes: B
€« CH webasdk/UA

Aranda SELESERVIDES

& Cambar Contrase®a ¥  Raul Jezzid Salgade Robayo 20/07/201% £:105:47 mice Salr

3 J Scporte | Soporte ¥

- £ Temas Comures r— o Munqueds Asanzada

-f Oltinsas 10
¥ Mis consultadas

#Reqistro de la libreria AqentAPLAIl en Windows

9.1 Elementos basicos de la consola de usuario

A continuacion, se visualizara y explicara la interfaz de la consola de usuario de Aranda
SELF SERVICE:
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Aranda SHFSE Ll F

151172011 11:41:00 a.m. ¢ iniclo  Salir

:\ ® 2002-2010. Todos los derechos reservados, Arends SELF SERVICE y todos sus modulos compenentes, son marcss regetradss de Aranda Softwere Corporation.

e Barra lateral (1): Alli, se encontrara la opcion que permite cambiar de contrasefia,
adicionalmente, se encuentra el arbol de categorias correspondiente al
proyecto seleccionado.

e Busqueda (2): Alli, encontrara los campos que permiten realizar basquedas de
articulos de temas especificos.

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

9.2 Consulta por popularidad

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

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

/-( Consultas por proyecto\/ Consultas por usuario

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

9.3 Consulta por proyecto

Posibilita realizar una consulta global de todos los registros tomados en la base de
datos de Aranda SELF SERVICE que se encuentren relacionados al proyecto seleccionado;
alli, se encontraran las siguientes secciones, en las cuales podra acceder a cualquier
articulo, calificarlo y comentarlo:
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Mas consultadas Muestra los 10 articulos mas consultados por los
usuarios dentro del proyecto seleccionado; el
resultado contiene el enlace respectivo que lo
llevara al articulo elegido.

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

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

9.4 Consulta por usuario

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

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

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

Favoritos Muestra los 10 articulos favoritos para el usuario
que ha ingresado a la consola.

Los dltimos 10 Muestra los ultimos 10 articulos que se visitaron
visitados recientes dentro del proyecto seleccionado.
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En el area central, se visualizan los articulos mas consultados, el top 10 y los articulos
mejor calificados por los usuarios:

2 CH webasdk/UA

Aranda SEFSERVIGE

& Croar Cortrasets ¥ Raul Jeazid Salgade Rebayo 20/07/2013 8:03:47 ico  Salie

Categorias i =
= 4 Soports | Soporte
- e
g prate

%

=1 i Toms Comrms
TG Marde * Aranda
<L Inksetnatey

Brqueds Avanzads

Prueba ASS

- g,

Prueba de artiale

ot

Prusba Coméama Front « End

pruabA10l

sk _cuando ro e pusde cambiar 3 la

9.5 Busqueda de articulos

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

&d | guzcar ﬁ Busqueda Avanzada

™ Aranda

e Ingresar una palabra clave o pregunta
e Especificar en qué motor se desea realizar la busqueda

Aranda: Permite realizar una consulta dentro de la base de datos de Aranda SELF
SERVICE.

» Finalmente, haga clic en &2

Asi mismo, el usuario podra llevar a cabo busquedas mas completas, al hacer clic en el
boton Basqueda Avanzada, se desplegara el siguiente formulario:
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l - ] I _ I — p Busqueda Normal
Redefina su Nuevo criterio de busqueda.
blasqueda
Tipo Tipo de articulo al que pertenece, por ejemplo, Bug,
Fix, etc.
Categorias De ser necesario, debe hacer clic para buscar la

categoria a la cual esta asociada su busqueda.

Finalmente, haga clic en

9.6 Ver, calificar y comentar articulos

Cada vez que se realice la consulta de un articulo, al hacer clic en su enlace
correspondiente, se visualiza una interfaz en la cual se encuentra la descripcion total
del problema y su solucion; dependiendo de las caracteristicas de su creacion, la
solucion puede referirse a una pagina Web externa o a un articulo de elaboracion
propia de un usuario. En esta ventana se podra observar la descripcion del articulo, el
problema y la solucién al mismo.

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

P 5 00
- »aw VRin Cmapti be ‘-‘-4.
Somn bt € . ¢ .
W Atar
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10. Reasignhaciones

De igual manera, en la web de especialistas, existe el médulo de reasignaciones en el
cual se realiza la reasignacion masiva de casos sin necesidad de realizar la
inactivacion del usuario especialista involucrado, la manera de hacer uso efectivo de
dicha funcionalidad es:

e Ingresar a la consola web de especialista (ASDK), y seleccionar Reasignacion:

' Aranda Service Desk

E

e En el médulo de reasignaciones, se encontrardn las siguientes opciones de
configuracion:
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e Tipo de caso: Se refiere al médulo en el cual se realizara la busqueda de casos
(Incidentes, Requerimientos, Problemas, Cambios, Tareas o Articulos).

e Especialista: Se refiere al especialista a quien realizaremos la reasignacion.

e Grupo de especialistas: Se refiere al filtro con el cual se realizara la consulta de
los casos, en cuanto al grupo de especialistas (de los cuales se encuentra
asociado el especialista).

e Razdn de reasignacion: Razon por la cual se realizara la reasignacion de los
casos (se debe seleccionar una de la lista de razones configuradas).

e Responsable: nuevo responsable a quien se asignara el caso; este responsable,
sera obtenido del mismo grupo de especialistas que el usuario de origen, y en
estos resultados se excluye al responsable del grupo a menos de que este se
encuentre listado en los especialistas del mismo.

Cabe anotar que, mediante esta configuracion, se hace obligatoria la utilizacion de
todos los campos; una vez se haya completado la busqueda de casos segun los
criterios anteriormente mencionados, se deben seleccionar cuales casos
especificamente son los que se van a reasignar, y posteriormente, se debe confirmar la
seleccion en el mensaje emergente, tal y como se expone en la siguiente imagen:

Una vez se haya completado la busqueda de casos, y haya arrojado como resultado al
menos un registro, en la parte superior derecha de la ventana, se habilitara la opcion
Filtros, ésta, permite realizar depuraciones sobre los registros que se obtuvieron en la
busqueda:

Reasignacion | proyects: | Preventa -

Para realizar una ressignacién, seleccione el tipo de caso, el especialista y el grupo
Tipo Especialista Grupo

Requerimientos de Servicio hd German Hernandez Castillo hd Prevents Colombia hd

o No. Caso Nombre del Cliente CcI Compaiiia Estado Prioridad Categoria

] 3177 Alexander Arce Fonseca ARANDA PREVENTA Solicitado BAIA Aranda Service Desk
o 3157 Nini Johana Mufioz Mufioz ARANDA PREVENTA Programedo MEDIA Aranda Service Desk
] 3139 Nini Johana Mufioz Mufioz ARANDA PREVENTA _ MEDIA Aranda Data Safe
(]} 3137 Nini Johena Mufioz Mufioz ARANDA PREVENTA _ MEDIA Aranda Field Service

Informacion basica
Nombre del Cliente Estado
Digite tres letras y enter -
Fecha de Registro
Desde Hasta

o @@
Detalles del caso
CI Compania

Digite tres letras y enter

Categoria Prioridad
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Los filtros disponibles para su aplicaciéon, segun el tipo de caso seran:

Tipo de Caso Criterios Disponibles

Incidentes Nombre del Cliente, Estado

Cambios Fecha de Registro, Ci, Compafiia

Requerimientos Categoria, Prioridad

Problema Estado, Fecha de Registro, Ci,
Categoria, Prioridad

Articulo Titulo, Descripcion

Tarea Estado

Posterior a la seleccion de los filtros a aplicar, se debe hacer clic en Filtrar en cualquier
momento, es posible remover el filtro mediante la opcién Quitar filtro, la cual se
encuentra sobre la grilla de resultados:

Su biasqueda arrojo O registro(s) E Quitar Filtro
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