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1. Aranda Service Desk Consola de usuario USDK V8
1.1 Definicién

La consola de usuario de Aranda Service USDK V8, es el sitio web en el cual el
usuario final podraingresar y realizar diferentes tareas como creacion de casos, consulta
de casos creados, responder encuestas de satisfaccion, consultar la base de
conocimientos, ver noticias, entre otras.

Ingreso ala consola

Para acceder a la consola web USDK V8, es necesario ingresar mediante el navegador
web a la URL: http(s)://nombre_servidor:puerto/USDKV8/

O) Aranda Service Desk

| o] Y@l ‘ [ngresar Acceso an6nimo

de autenticacion
ARANDA v Acceder

Registrarse >> £0lvid6 su contrasefia? >>

que te pueden interesar

Estén disponibles los scripts de DBTools = Est4 disponible el Update Pack / el £ Esté disponible el Update Pack /

+s para aplicar la actualizacién 8.0.77 de Instalador Aranda Configurador 9.3.0... E stalador 8.4.1 para 8l Instalador 8.15.1 para Aranda Service >
]

1.2 Configuracion para el tipo de autenticacion:
1.2.1 Autenticacién con Directorio Activo

Para configurar la autenticacion con directorio activo se debe realizar el siguiente
procedimiento:

Dar clic en las siguientes opciones: Inicio > Todos los programas > Aranda Software
> Aranda Tools > Profile.

En la siguiente pantalla, seleccionar la opcion Tipo de Autenticacion:
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- Archive 7Conﬁguu¢i6n b Ayuda
1 Nueve "= General... 3
Definicdn pe ﬁ?{ Configuracién de campos obligatorios

?"{ Configuracion de campos adicionales i

(5 Seguridad en contraseias
™ Tipo de Autenticacion

Asociar usuarios a perfiles

La autenticacién Aranda es la autenticacion que estara por defecto, luego dar clic en la
opcion Nuevo:

Tipo autenticacion
Selecdonar el tipo de autenticadon

I§ A Nuevo | Editar Wy Eliminar | [o? Aceptar [ Cancelar

A continuacion, completar la informacion:

i‘F‘“ autenticacion
Configuracdén de tipo de autenticacdn

Nombxe
{ACME

ula
|LDAP.//192.168.10.20

Iﬁ;;luwdeuwub

= Nombre: Digitar el nombre exacto del dominio

= Seguridad: Digitar 0 sin seguridad -1 con seguridad

= Ruta: Digitar LDAP://IpServerActiveDirectory

» Cadenade usuario: Digitar {0} o NombreDominio\{0}. Esto dependera del dominio

Y finalmente hacer clic en la opcidn aceptar.
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Archive ‘ Configuracién | Ayuda
1 Nuev# " General... .
DRefinicon o ‘ﬁ Configuracién de campos obligatorios
3 ?‘i Configuracion de campos adicionales i
(B Seguridad en contraseiias
|U® Tipo de Autenticacion

@ Asociar usuarios 3 perfiles |

Nota: Al escoger Unicamente la opcion de la autenticacion con el Directorio Activo solo
sera posible ingresar a las soluciones de Aranda con dicha autenticacion.

Si desear tener un tipo de autenticacion mixta (Autenticacion Aranda y Autenticacion con
el Directorio Activo) se debe escoger la opcion Mixta en el primer recuadro y luego sefalar
el tipo de autenticacién que deseamos para la autenticacion por defecto:

=lolx]

Ipo autenticacion

Selectonar & tipo de autenbicadion

4 Nuevo ¢ Editar B Eliminar W2 Aceptar [ Cancelar

Notas:

= El servidor de Aranda debe tener visibilidad al servidor del Directorio Activo
= Cuando la configuracién se realice para un Directorio con protocolo seguro se
deben tener en cuenta los siguientes ajustes
= Seguridad: Digitar 2
= Ruta: No digitar LDAP:// solo poner la ruta del controlador de dominio.
Adicional a los ajustes anteriores se debe realizar una actualizacion directamente
en la Base de datos posterior al almacenamiento de la configuracion.

Sigue estos pasos:

Identificacién del ID de Configuracion: Ejecuta la siguiente consulta SQL para
identificar el ID de la configuracién necesaria:

SELECT * FROM AFW_LDAP

Anota el ID correspondiente a la configuracion que va a utilizar para la
autenticacion.
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Ejecucion del Script de Actualizacién: Utiliza el siguiente script SQL para realizar
la actualizacion. Asegurate de reemplazar "Id identificado" con el ID que obtuviste
en el paso anterior:

UPDATE AFW_LDAP
SET connection_type = 2
WHERE ID = "Id identificado"

Estos pasos aseguraran que la autenticacion a través del controlador de dominio
con protocolo seguro funcione correctamente.

1.2.2 Autenticacion LDAP Linux

Para configurar la autenticacion con LDAP Linux se debe realizar el siguiente
procedimiento:

Dar clic en las siguientes opciones: Inicio > Todos los programas > Aranda Software >
Aranda Tools > Profile.

En la siguiente pantalla, seleccionar la opcién Tipo de Autenticacion:

Archivo | Configuracién | Ayuda
1 Nuevc "=  General... ¢

Definicdn pe % Configuracion de campos obligatorios
l’f, Configuracion de campos adicionales
U Seguridad en contrasedias |

|2 Tipo de Autenticacion

‘ Asociar usuarnos a perfiles
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La autenticacién Aranda es la autenticacion que estara por defecto, luego dar clic en la
opcién Nuevo:

=1olx|

Tipo autenticacion
Seleccionar ¢ tipo de autentcadon

I5 1 Nuevo ‘.'$ Editar W Eliminar W7 Aceptar |3 Cancelar

A continuacion, completar la informacion:

lipo autenticacion
Configuracdn de tipo de autenticacién

= Nombre: Digitar el nombre exacto del dominio.

= Seguridad: Digitar O sin seguridad — 1 con seguridad.

» Ruta: Digitamos LDAP://ServidorDominio/NombreDominio

» Cadena de usuario: digitamos uid={0}, ou=people,o=NombreDominio. Esto
dependera del dominio

Finalmente hacer clic en la opcién aceptar.

Tipo autenticacion
Selecaonar &l tipo de autenticacon

- 1 Nuevo 3 Editar &) Eliminar Cancelar

[ACME

Nota: AL escoger Unicamente la opcion de la autenticacion con el Directorio Activo solo
sera posible ingresar a las soluciones de Aranda con dicha autenticacion.
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Si desear tener un tipo de autenticacion mixta (Autenticacion Aranda y Autenticacion con
el Directorio Activo) se debe escoger la opcidn Mixta en el primer recuadro y luego sefalar
el tipo de autenticacién que deseamos para la autenticacion por defecto:

-1olx]

Salaccionar &l tioa de autenticaddn

1 Nuevo & Editar Wy Eliminar 4 Aceptar | ¢ Cancelar

MIXTA v

Selecoone 1a autenticanon que desea se cargue por defecto

e ————— -

1.3 Tipos deingreso

Para ingresar a la consola, existen 3 tipos de ingreso:

a. Usuario registrado: Elegir el “Tipo de autenticacién” segun sea el caso (Propia:
“Aranda” o Integrada al directorio activo: “Dominio empresa”), digitar los datos del
“Usuario” y “Contrasefa” creados previamente en la herramienta y dar clic en
“Acceder”.

@ Aranda Service Desk

del Cliente | Ingresar Acceso antmim

seeseseey ’ Acceder

Porta

Tipo de autenticacion

INTERSEQ v german.hernandez

Registrarse >>

b. Usuario anonimo*: Seleccionar la opcién “Acceso anénimo” y dar clic en “Acceder”.
Esta opcion solo esta disponible cuando el administrador de la herramienta decide
habilitarla (Ver la seccion “Habilitar el Acceso Andnimo” de este documento).

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados @randas oft.com



Aranda Service Desk

Arandé"

SOFTWARE

| Ingresar

1.4 Habilitar acceso anénimo

©) Aranda Service Desk

1po de autenticacion

Registrarse >>

x

\Ingresar

!

Digite un nombre de usuario Digite su contrasefia

20lvidé su contrasefia? >>

Para habilitar el acceso de usuarios anénimos a la consola USDK V8 debe realizar la

siguiente configuracion:

En la consola de Usuarios y Seguridad Aranda Profile, crear un usuario genérico al
cual se le va asociar el ingreso anénimo.

Datos Arandda Datos personales y de ubicackin Comentario y datos adiconales
~LUsuanio activo? l
e 5 No
[Usuano Andnimo
* Alas
Jofe nmediato ’
| -
- G— =
snfoto.ipg fooe ]
[N&_maro de identificacion Tipo de 1dentificackin )
-l
Cargo Estado del usuario
| - ' S .|
* Clave + Confirmacién clave
Rolas
vl Usuario | Usuario especiaksts
“ Refrescar || | Aceptar Cancela
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Luego, en la consola de Configuracién y Administracion Aranda Blogik (BASDK),
asociar el usuario creado al proyecto, asi: “ITIL” > “Usuarios por Proyecto” >
“Asociar” > Y proceder a buscarlo y seleccionarlo.

A SV DI | CeMgyote

O oomee

W Letpeeies
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Cargan
Clete meny
Caees
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- e
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¥ Servicio al Cliente Sovvicio ¥ Ot
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Liniet iee s

e
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Luego, en BASDK, asociar el usuario a los servicios que tendra acceso, asi: “ITIL” >
“Categorias” > Buscar en su respectivo Proceso y Categoria, uno a uno el
“Servicio” y seleccionarlo > “Editar” > “Usuarios y Compafiias” > “Usuarios” >
“Asociar” — Y buscar el usuario y seleccionarlo.
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Posteriormente dar clic en la opcion “Guardar” y “Salir”.
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Por ultimo, ir a “Consola de Usuario” > “Opciones de Acceso” y marcar la casilla
“Habilitar acceso anonimo”, buscar el usuario creado y asociarlo.
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©) Aranda Service Desk

ortal del Cliente \ Ingresar S

Tipo de autenticacion

Registrarse >> ¢0lvido su contrasefia? >>
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Diligenciar la informacion minima requerida y dar clic en la opcion “Registrarse”.

= Nombre

= Correo electronico
= Cedula

= Teléfono

=  Contrasefa

@ Aranda Service Desk

Portal del Cliente | Registro

Acceda a nuestra mesa de servicio para usuarios, por favor registre sus datos basicos para

obtener una cuenta.

*Nombre
Correo electronico
Cedula
o
Tolafann
1eietono
Contrasefia *Confirmar contraseria
<< Volver Registrarse

Por ultimo, elegir “Tipo de autenticacion”: Aranda, digitar los datos del “Usuario” > Correo
electronico registrado y “Contrasefia” creados en el paso anterior y dar clic en “Acceder”.

Esta opcion solo esta disponible cuando el administrador de la herramienta decide

habilitarla. Ver siguiente seccion.

Habilitar el registro de usuarios

Nota: Temporalmente la habilitacion de registro de usuarios se realiza por base de
datos. En proximas liberaciones se podrarealizar desde la consola Blogik.

* Modificar mediante un script de base de datos, la tabla “SETINGENERAL”, asi:
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UPDATE SETINGENERAL SET SETVALUE =1
WHERE SETID = 2223
--COMMIT; --en Oracle

Resultado:

SETID  SETVALUE AUX  DESCRIPTION

12223 i1 MULL  Pemnitir registno de usuario en USDKVE

Donde para el SETID = 2223,
Si SETVALUE =1 < Permite el registro de usuarios

Si SETVALUE =0 ¢ No Permite el registro de usuarios
» Configurar un proyecto y unos servicios por defecto

El proyecto por defecto serd aquel que cargue a todos los usuarios que se auto registren
con la opcidén “Registrarse” e ingresen como nuevos. Asi mismo, los servicios que se
configuren por defecto, seran los que podran solicitar estos usuarios. Para configurar el
proyecto por defecto y sus servicios por defecto en la consola USDKV8, se deben seguir
los pasos que se describen a continuacion:

1. Para establecer el proyecto por defecto, modificar mediante un script de base
de datos, la tabla “SETINGENERAL”, asi:

UPDATE SETINGENERAL
SET SETVALUE = #
WHERE SETID = 2128;
--COMMIT; --en Oracle

Para el SETID = 2128,

Donde # Jes el id (campo “FL_INT_ID”) del proyecto que se desea configurar por
defecto y que esta en la tabla “ASDK_PROJECTS”

Ejemplo: Si deseo configurar el proyecto “Servicio al Cliente” por defecto, consulto la
tabla “ASDK_PROJECTS” y obtengo su id “FL_INT_ID”

select * from ASDK_PROJECTS
Resultado: FL_INT_ID =3

ALNTID R_STR_PROJECT_NAME FLINT_OWNER_ID  FL_INT_MODIIED_CATEGORY  FLUINT_PROJECTSTATE  FL_STR_KBFILE NAME .t incdert i |

1 Mesa de Servicios (Demo ITSM) 1 0 1 NULL 0
2 Gestion Humara 1 0 1 NULL 0
] sevoosOerte 1 0 1 NULL 0

Luego realizo el UPDATE a la tabla “SETINGENERAL”, asi: UPDATE SETINGENERAL
SET SETVALUE =3

WHERE SETID = 2128;

--COMMIT; --en Oracle
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Resultado:

SETID SETVALUE AUX  DESCRIPTION

(2128 i3 NULL Proyecto por defecto para USDK

........................

2. Para establecer los servicios por defecto, modificar mediante un script de base
de datos, la tabla “ASDK_SERVICE_PROJECT”, asi:

INSERT INTO ASDK_SERVICE_PROJECT
(project_id, service_id) VALUES (#, $);
--COMMIT; --en Oracle

Donde # _Jés el id (campo “FL_INT _ID”) del proyecto al que pertenece el servicio que
se desea configurar por defecto y que esta en la tabla “ASDK_PROJECTS”

Donde $ eslel id (campo “FL_INT_SERVICE_ID”) del servicio que se desea configurar
por defecto y que esta en la tabla “ASDK_SERVICE”

Ejemplo: Si deseo configurar por defecto el servicio “Sugerencias” del proyecto “Servicio
al Cliente”, consulto primero la tabla “ASDK_PROJECTS” y obtengo el id “FL_INT_ID”
del proyecto

select * from ASDK_PROJECTS
Resultado: FL_INT ID =3

FLINT_ID FL_STR_PROJECT_NAME FLINT OWNER_ID  FL_INT_MODIRED_CATEGORY  FL_INT_PROJECTSTATE FL_STR KEFILE NAME flint nodet d |

1 Mesa de Sevicios (Demo ITSM) 1 0 1 NULL 0
2 Gestion Humana 1 0 1 NULL 0
B Servico al Clerte 1 0 1 NULL 0

Luego, consulto la tabla “ASDK_SERVICE” y obtengo el id “FL_INT_SERVICE_ID” del
servicio, asegurandome que coincida con el id del proyecto “FL_INT_PROJECT ID” =3

Select *from ASDK_SERVICE
Resultado: FL_INT_SERVICE_ID =54, FL_INT_PROJECT ID =3

FLNT_SERVICEID | NAME DESCRIPCION FLINT_RESPONSABLE_ID | A_rt_project jd  FLUINT CATE
48 Gastion sahud del trabagador Raskzamcs evaluaciorns penddicss de saiud del ir 1 2 27
45 Gaston y stencon de emengencas Asnsoramos en la corstruccin del Flan de amenge. 1 2 27
S0 Felictaciones SC- Los usatos podrn repotar ias febctaciones 1 3 220
51 Cueias SC- B usano podr regiatrar su nconformidad con 1 3 23
52 Reclamcs SC- 8 unano poda registrar nconformicades con 1 3 238
53 Sclctudes SC- 8 usano poda realzar petiaiones 3 ks Entica 1 3 243
:E l Sugerencas SC- Los umsanos poden realizar sugenencias que 3 1 m 247
S5 Ervwio de informacidn Envio de iformacién 1 5 2
56 Actusizacén de irformacion Actuskizacidn de formanién 1 5 22
5 Ervvio de cortrato Envio de contrato 1 S 23
58 Aencidn a Guss Aencdn s Ques 1 [ ]
55 Reemplazo de Productc Resmplazo de Froducto 1 5 23
60 Devoluciin de Dinerc Devolucsén de Dinero 1 5 27

Por ultimo, realizo el INSERT a la tabla “ASDK_SERVICE_PROJECT”, asi:
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INSERT INTO ASDK_SERVICE_PROJECT
(project_id, service_id) VALUES (3, 54);
--COMMIT; --en Oracle

Resultado:

project_id  service_id

5 50
e >
3 b2
3 53

E 54 |

= Permitir el cambio de contrasefa de los usuarios

Para permitir que los usuarios modifiquen la contrasefia, ingresar a la Consola de
Administracion BASDK y seleccionar la opcion Detalles Cliente.

Al ingresar a esta pantalla, marcar el recuadro habilitando la opcién Permitir que el
cliente edite sus detalles.

Aranda it v:::_{_\‘r.r'.i..". ‘
H .
[ Cpoores §  APPLICATION ADMIESTRATON JATTNT 11008 108 + Detaden - iy
v Criguain ¥ Pese de Servicie ADSIM ¢
= Goe § Dutwles - Oerte
il 3
(onmd & sumo
(macor 3 szt & Barmne s v Saete 000 bt
{ooce o osx
Veale - e
oo fe wIacTOn
Dpcores e dcome
{riguacor & Iavdeg
.
5 Costwr {omanly L
» 3

e R

Realizando la marcacion del recuadro, el usuario sera capaz de modificar detalles como
el nombre y la contrasefa.
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2. Panel de novedades
2.1 Definicién

En el panel de novedades se podran visualizar las encuestas y las noticias publicadas
en el portal.

Para acceder al panel de novedades, debera dar clic en el icono ubicado en la esquina
superior derecha de la pantalla sobre la palabra novedades

NOVEDADES

Posteriormente se desplegara la siguiente pantalla

la Service Desk | Portal del Cliente & German Hernandez Castillo v | Cerrar sesion

Bienvenidos al centro de soporte de Aranda SOFTWARE > NOVEDADES

& e e
Casos cerrados sin responder
B encuests
/"”’\ . R @V
) ¥ == [ Articulos Registrar Caso / \  Miscas g,
( ) Consulte articulos que le ( )
\ / Registre su caso y en breve \ / Haga un se¢
| pueden ayuder a resolver su \ y
\ Vi e daremos una respuesta X / casos regis{
. N
Noticias Articulos Otros
del sector que te pueden interesar ?  para resolver tu caso 2 Accesos

il Iv 5

2.2 Configuracion y activacion de noticias:

Activacion moédulo de noticias:

La configuracion del médulo de noticias en la consola de configuracion BASDK web,
permite habilitar esta seccion de informacion en la consola de usuario USDK V8. A
continuacion, paso a paso del proceso de configuracion:

Ingresar al sitio de administracion y configuracién de Aranda Service Desk.
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Aranda SERVICE DESK®

_'l_’lpq gle Vgutenglcodén
| ARANDA v |
> / Usqpﬂo

Contrasefia

CONFIGURACION

I_ﬁ.‘f"“"l | Cancelar| Ea!vldo la contmeﬁa?J

.\ © Aranda Software Corp.

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

= En el &rea de trabajo de la consola se presentan: El listado desplegable de
proyectos, la configuracién general y el listado de las noticias creadas por

proyecto
| Aramda SEVICELER Lot
C cpooee ¥ Mactor Marene WONI018 33:24.38 I ettss
W Lashpraee Artl Att .

Srupen de Eapetinionm
Bdarem A podrs ingrene e nabices
Procedmumntan - tara
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En la parte superior de la consola, seleccione el proyecto al que seran adicionadas las
noticias. La primera vez que ingrese a la consola de configuracion, el modulo aparecera
en estado inactivo para todos los proyectos existentes.
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Noticias
Configuracién General

Adtivar o modula Farmatn

¥ Galeria Seleciores Hiraituras

Buscar ﬂ

En la seccién Configuracion General de noticias del area de trabajo, seleccione la opcion
Activar el médulo, habilitando asi, la seccidén de noticias en la consola USDK V8 para el
proyecto escogido.

Noticias
Configuracion General

¥ Activar el modulo

Nota:

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

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

2.3 Crear una noticia en configuracion ASDK

En la seccion Noticias del area de trabajo, haga clic en Adicionar Noticia;
posteriormente, se habilitard la ventana Nueva Noticia, alli podra completar la
informacion basica de la misma para el proyecto escogido; la informacién requerida es:

= Titulo

= Descripciéon de la noticia

* Imagen asociada

= Criterios de publicacion de la noticia

= Tiempo de novedad de la noticia

» Visualizacion de la noticia en inicio de sesion
= Noticia prioritaria

= URL de redireccion

)
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= Guardar la noticia

» Guardar borrador de la noticia

» Listado de noticias

= Edicién de una noticia en configuracion ASDK

» Eliminacién de una noticia en configuracion ASDK
» Buscar una noticia en configuracion ASDK

Nota: Por defecto, al abrir el formulariode nueva noticia, la opcion publicar
inmediatamente aparecera activa.

-
g . -
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Titulo de la noticia

En este campo se define el titulo o nombre de la noticia, el cual podra tener un maximo
de 140 caracteres.

Descripcién de la noticia

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

Thuia (140 Mix) Is;u.'-m:»..’. ] Titule
]

(. I 1 EES .lw&hg‘- s Ae Mo = i R F )T&lloEnrlqueddo

Plataforma virtual que ofrece Aranda SOFTWARE para que nuestros socios de negocios, chentes y personal de
Aranda SOFTWARE se capacite en la implementacion y configuracidn del portafolio de soluciones, pomendo a su
disposicion todo un entorno multimedsa de formacidn en linea disponible 7x24

— 30
i Imagen asoclada a la noticia

2 ]

N Pobkcar Sriiadietamente TS Programar publicacion de la noticia

Imagen asociada

* noticia puede contener como maximo una imagen relacionada; para insertarla,
en la barra de herramientas del campo Descripcion, seleccione Imagen =1

» Se habilitara la ventana Adjuntar Imagen donde podré buscar una imagen local
0 escoger una previamente almacenada, la cual sera insertada en la noticia.

Nota: Cada imagen no podra exceder el tamafio de 200KB; las dimensiones que debe
tener son: 250 Ancho * 110 de Alto. Los formatos permitidos para la imagen son: jpg,

gif, bmp, png, jpeg.
1. Seleccione la imagen deseada

2. Presiones el botdn Subir, para cargar la imagen en el listado; todas las imagenes
subidas, seran cargadas en un catalogo de imagenes almacenadas en el AFS
(Aranda FILE SERVER), las cuales podran ser utilizadas por el usuario cuando
lo requiera; las imagenes estan organizadas por nombre, tamafio y fecha en que
se actualizé la imagen.

3. Seleccione una imagen del listado y presione el botdn Aceptar, inmediatamente
la imagen sera incluida en la descripcion de la noticia; después de haber
insertado la imagen en la noticia, el usuario podra cambiarla de posicion, pero no
podra modificar su tamafio o duplicarla dentro del texto.

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

Tamafo maximo 200 KO. Dsmensiones de 230 x 110 paaies an formato oo, of, bmp, pog, 1000

Subie

Archive Tamafio (Bytes) Fecha

arandamiu.eng 6722 17/90/2042 10:38:38 a.m,
Dearning.S08 5122 1871072012 10:35:40 a.m.
metcait2.ong 11442 17/00/2092 10535:18 a.m,

Acopiar Baorrar

Criterios de publicacion de la noticia

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

Publicacién Inmediata: Al habilitar esta opcion, la noticia creada, sera publicada de
manera automatica en la consola de usuario de USDK sin embargo no se activaran las
opciones de programacion de fecha y hora de publicacion.

LA "’.I-w-—n.».- Teme A e e k= i= e e 4

Disscripcson de uotscea 1

T e LT L L L B LT TN TR B

s T - -

Programar publicacion

También, podra configurar una fecha y una hora para publicar la noticia en la consola
de usuario de USDK V8; esta fecha debera ser superior a la fecha actual, en caso de
ingresar una fecha de publicacién no valida, no podra guardar la noticia

)
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Definir el orden de aparicién de la noticia:

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

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

Tiempo de novedad de la noticia:

En este campo se define el tiempo, en dias en los cuales estara publicada la noticia en
la consola de usuario USDK.

Visualizacion de la noticia en inicio de sesién:

Las noticias también pueden ser publicadas en la pantalla de inicio de sesidén, mediante
la realizacion del siguiente procedimiento:

Es necesario activar la visualizacién de noticas en el inicio de sesion, ingresando a la
consola Blogik > Consola de Usuario > Opciones de Acceso y marcar “Visualizar médulo
de noticias en el inicio de sesion”.
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Para publicar las noticias ingresar a la opcién Configuracion, luego seleccionar la opcion
Noticias; posterior a la creacion de la noticia, habilite la visualizacién de la noticia en
inicio de sesion en el cuadro como lo muestra la imagen.

B /B BB BB A remsnr s A 2l BB W 4

s s o i T o——— T,

Al marcar este cuadro se habilita la visualizacion de la noticia en la pantalla de inicio de
sesién y se visualizara de esta forma:
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)) Aranda Service Desk

\ Ingresar

o de autenticacion
ARANDA - Acceder

ue te pueden interesar

NOV

018 para aplicar la actualizacion 8.0.77 de Instalador Aranda Configurador 9.3.0... | UpdsatePack/Instalador 8.4.1 para Instalador 8.15.1 para Aranda Service

Estén disponibles los scripts de DBTools Esté disponible el Update Pack / | Esta disponible el Esté disponible el Update Pack / >
1

Noticia prioritaria:

En este campo se define la prioridad de la noticia marcando el recuadro, la noticia
guedara marcada con una bandera que indica su prioridad.

LA BE B I B I i it T T 2P .

Y| Oty Ghadefweniie iy . Cuet

URL de redireccién

Cuando la noticia esta ubicada en una URL externa, es necesario copiar la URL y
guardarla, de esta forma cuando el usuario de clic sobre la misma, sera direccionado a
la URL.

arandasoft.com
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Y sera visible de la siguiente manera:

En el link externo de la noticia almacenada:
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Guardar la noticia:

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

Guardar borrador de noticia:

Si presiona el boton Guardar Borrador, la noticia no sera publicada en USDK (Aunque
tenga habilitada la opcion respectiva), sino que quedara en estado borrador hasta que
se guarde en forma definitiva.

A
o

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

Listado de noticias

En la parte central del area de trabajo del modulo de Noticias, podra acceder al listado
de noticias disponibles, donde podra editarlas, establecer el orden de aparicion o
eliminar los registros generados.
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| | Orden Fecha de Publicacion Estado Titulo Noticia
o1 16/04/2015 22:43:11 Publicado Noticia 1 Descripcion de noticia 1.,
82 16/04/2015 22:43:35 Publicado Noticia 2 Descripcion de Notica 2...
g3 16/04/2015 22:51:57 Pubticado Notidia 3 Descripcion de noticia 3.,
8 4 16/04/2015 22:52:14 Publicado Noticia 4 Descripcion de noticia 4...

Edicion de una noticia en configuracion ASDK

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

registrada.
Listado de Noticias
| Orden Fecha de Publicacién Estado Titulo Noticia
[ R 16/04/2015 22:43:11 Publicado Noticia 1 Descripcion de noticia 1...
82 16/04/2015 22:43:35 Publicado Noticia 2 Descripcion de Noticia 2...
o3 16/04/2015 22:51:57 Publicado Noticia 3 Descripcion de noticia 3...
o 4 16/04/2015 22:52:14 Publicado Noticia 4 Descripcion de noticia 4...

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

Editar / Noticia

Titulo (140 Max)} Naticia 1

(B 2 U W WM corecentos e A~ S-S GE iR R
Descnipcion de noticsa 1

LAY
(4000 Max)

¥ Publicar Inmediataments

Ovden 1_. Este grden poonza fa spanodn de 1s noticia, recuerde que este orden va de scwerdo » la contidad

= A e

Eliminacidén de una noticia en configuracion ASDK

= En la parte central del area de trabajo de la seccion de Noticias acceda al listado
de noticias disponibles y en el campo Orden, haga clic en el cuadro

correspondiente a la noticia o noticias que desea Borrar o Guardar como
Borrador.
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= Si presiona el botén Borrar, se habilitara un mensaje de advertencia para
confirmar la eliminacion; si aprueba la accion, los registros de las noticias seran
eliminados.

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

Soporte Saporte -

AQul podrs ingresar las nobioss.

Noticias
Configuracion General

¥ activar el médulo Formato @ Galeria © Selectores © Mniaturas

P | rromieeasian mercaw  deancwim Pataforma cchaberativs Grefads (oo <...
2 1AVIN G5 am. PRECID W: Sevvicios Th con 130 20000 B oBpetve y Scance Sl webCast o1 pv.
93 1771001012 1edi T2 A, Putiicado w[ 1 L Sererie de s compalies an evram...
v o« 14/10V2012 $e22am,  Pticas ELEARMNG Pataforma virtual Gue ofrece Aranda $0...
L] VAN ORI pm,  Alicak AN Noticiny ASOK Notichat..
 —

(e

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

Buscar una noticia en configuracion ASDK

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

= En el area de trabajo de la seccion Noticias identifique el campo de busqueda
(Como se ve en laimagen al final del procedimiento).

» La consulta puede realizarla por titulo, nombre de la noticia o descripcion del
registro.

= Defina el criterio de consulta en el campo de busqueda y presione el botén Buscar
para generar la consulta de las noticias.
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Se encontraron 2 registro(s)
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fggxk vicios 71 coo (SO 20000. sudencia en un ambito gene..

3 171002012 10:43:32 2., Pubiicado

2 TN 2N210:17:25am.  Pubicado

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

Para visualizar las noticias, que ahora estan disponibles en la pantalla de inicio, como
se visualiza en la siguiente imagen:

L"jj‘r da Service Desk | Portal del Cliente A German Hernandez Castillo v | Cerrar sesion

Bienvenidos al centro de soporte de Aranda SOFTWARE

. §
e ’ s
r A / :
(+] i \\ Articulos Registrar Caso / \  Mis casos
( ] Consulte articulos que le ( )
\ / Registre su caso y en breve \ / Haga un seguimiento de los
\ / pueden syudar & resalver su /
LN / daremos una respuesta \L / casos registrados
S caso %
Articulos Otros

Solo basta con dar clic sobre el titulo de la misma.
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2.4 Encuestas pendientes
Si tiene encuestas pendientes por responder y desea acceder a ellas, debe dar clic en

el botdon “Ver encuestas”:
NOVEDADES

Casos cerrados sin responder
2 gncuesta

Se listaran las encuestas pendientes por cada uno de los casos, donde debera dar clic

(1]

en “Responder”:

@ Encuesta de Casos

Alli se abre la pagina de la Encuesta, donde puede responderla normalmente y por altimo

dar clic en el botdn “Enviar Encuesta”

arandasoft.com

2019- Aranda Software - Todos los derechos reservados




SOFTWARE
F o it a5 v v e "
C D srandsodiervie Soatepp ret 1 ' . T DRALS- §ITND-4 . » > ' .l

3. Registro de casos con el Wizard

3.1 Definicion

El Wizard de creacion de casos va a permitir crear casos de una manera fluida y dindmica
para el usuario, gracias a la nueva interfaz intuitiva que permite al usuario navegar a
través del paso a paso de durante la creacion de una solicitud sin omitir ningun detalle.
Este documento se presenta como una guia general para que pueda configurar y hacer
uso de la nueva funcionalidad de creacion de caso mediante Wizard en la consola de
usuarios web USDK V8

= Se encuentra disponible a partir de la version 8.14.0 del instalador
“‘Aranda.ASDK.WebV8.Installer.exe” y version de base de datos 8.0.72.

» La habilitacion o des habilitacion de creacion de caso mediante Wizard, la podra
realizar desde la consola Blogik.

= El uso del Wizard sOlo cambia la manera de crear un caso, no altera la
funcionalidad de la consola de usuarios web USDKv8.

= En la creacion de caso con la funcionalidad de Wizard cuenta con las mismas
opciones que en la creacion de caso en la manera tradicional, con una mejora
visual y un flujo mas interactivo.

» La configuracion del Wizard afecta a todos los proyectos, no es por proyecto.

= El Wizard también toma las configuraciones de Branding aplicadas a la consola
USDKVS.

= El campo asunto ahora sera diligenciado automaticamente con el nombre del
servicio y la categoria seleccionada, esto para el método tradicional y el método
Wizard en la creacion de caso.

= Elusuario podra borrar el contenido automatico que la consola coloca en el asunto
e ingresar uno personalizado.
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3.2 Configuracion del Wizard de creacion de casos

En esta seccidn se detalla la forma como debe realizar la configuracion del Wizard
desde la consola de configuracion web BASDK y algunos aspectos requeridos para
poder realizar esta accion.

3.2.1 Precondiciones de configuracién

1. Contar con un usuario administrador
2. Estar asociado al menos a un proyecto
3. Laconfiguracién solo le puede realizar en la consola de configuracién web BASDK

A continuacion, paso de paso de la configuracion de esta funcionalidad:

Ingresar a la consola de configuracion web BASDK con usuario y contrasefia valida de
un administrador.

Ingresar al menu “Opciones > Resumen”.

Aranda SERVICE DESK © Config
Eﬂuardar

E Opciones

Proyectos

| Rezumen I

Licencias
Acciones
Estados
Compafiia
Encuesta
Proveedor
Chat

3 Coenfiguracién

4

ﬁl Guiones
2 il

— _
| 7] Consola de Usuario

4

4

4%

1“:3 Cambiar Contrasefia

4

[ =8 -
s Salir

L

En la seccién de Opciones especificas, encontrara el recuadro para marcar y activar la
creacion de casos por Wizard USDK.
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Opciones especificas

[ ¥) Activar creacion de casos por Wizard USDK ]

Activar filtro de servicios en la creacidn de casos
| Activar filtro de cliente-comparniia en la creacion de casos

¥! Habilitar envio de notificaciéon Push

Mensaje notificacion push. max(200)

Sefior usuario, se ha detectado que tiene
pendiente notificaciones de casos, favor Iniciar
sesion y validar la informacion

Al guardar los cambios. La funcionalidad ha sido activada.

3.2.2 Alistamiento de ambiente para Wizard

En esta seccidn se explicard como preparar los Proyectos, Servicios y las Categorias
para que se visualicen correctamente en la creacion de casos mediante Wizard en la
consola de usuarios web USDK V8.

Ingresar a la consola de configuracion web BASDK, ingresar a Opciones > Proyectos,
elegir el proyecto deseado y dar clic derecho para Editar.

=
Aranda SERVICE DESK© Configuracion &
[ nuevo & editar 9 Barrar
ED German Hernandez 30/01/2019 8:58:48 * Inicio > Proyectos
Mesa de Servicios TI  [Mesa de Servicios TI_ v
Resumen —————

corcins Este es el listado de Proyectos.

Acciones
Estados ‘ e ‘
Compaia —
Encuesta Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
Proveedor Nombre Administrador Horario Grupos Categoria Usuarios Reglas E¢
Chat DiaN APPLICATION ADMINISTRATOR @ @ @ @ @ ¢
% Configuracion v Gestién de Accesos APPLICATION ADMINISTRATOR @ ® @ @ @ 4
2 Giones o Gestion de Proyectos Roger Campos @ @
— Gestién Humana APPLICATION ADMINISTRATOR @ @ @ @ @ 4
?5 h" Y GMD APPLICATION ADMINISTRATOR @
] Consola de Usuario ¥ INTERSEGURO - Mesa Tl Luis Santander @ ® @ @ @
B Canbr Convasera 2 Juridica APPLICATION ADMINISTRATOR @
e . Mercadeo APPLICATION ADMINISTRATOR @ @ @ @ @ 4
Mesa de Servicios Cartera GyJ Daniel Mosquera @ 9 @ @ @ ¢
Mesa de Servicios Tl APPLICATION ADMINISTRATOR @ ® @ @ @ 4
»
=) [ [2] || | Pégina 1 de 2 - Total registros 11.
Registros por pagina]10

En la pantalla de edicion del proyecto usted podra editar:

Nombre
Descripcion
Administrador
Estado

Imagen
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Nota: Validar que el Proyecto cuente con una descripcion y de no ser asi, suministrar
una, para que no se visualice la tarjeta vacia al momento de crear un caso.

El Proyecto admite un maximo de 255 caracteres en la descripcion.

hombire fe
Recursos Humanos

Cescrgaom

£l area de gestion humana pedmite gestionar. encontrar, resaltar y desarrolar 1a importancia
delcap 0, A 1iraves oe proceso 0 reciulamienio, seleccion de personal
Capactacion. maneo de noming, contratacion. desarrolo ce plan de camrera
Admensstrsca Alvaro Tarrita v P
® Activo Inactivo
%) REMMIPG
Gon PG
~ No permar modificar i el espesialinta no pertenece & s rupos del servioe
¥ Incidentes ¥ Problemas < Incdertes ¥ Problemas
¥ Camwon ¥ Requenimvertos de Servicio ¥ Cambios ¥ Reguervmientos de Servioo

= Mogtrar sdln ANS con Semgas cenfigurados =y = Permé&r crear ¢330 a nambre de &' persons

¥ lnodentes ¥ Eroblemas ¥ Mabiitar [s creacién de caos
¥ Cambios ¥ Requerimeentos de Servic Busqueda de weuano per companls ¥ Busqueda de weweno por proyects
megracdn Direconin def servidor web

Las dimensiones para las imagenes de los proyectos son: 200 * 100

Adjuntar Imagen

Las dimensiones de la imagen no pueden ser mayores a: 200 x 100

| Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionadd|

=
:;Subir\
Lt

Una vez realizada esta configuracion para cada proyecto las imagenes y las
descripciones se visualizaran de esta manera:

Recursos Humanos
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Para personalizar las categorias que existen en la consola; por favor ingresar a la
consola de configuracién web BASDK, ingresar a la opcion ITIL > Categorias.

Aranda SERVIGE DESK = Lontigt
: D Nuevao ? Editar ﬁ Borrar

T Opciones

4

<

ux Configuracion

"jlz. Guiones

H

Cateqorias
| g

4

Cliente Grupo
Calendario

Usuarios por Proyecto
Causas problemas
Causas relaciones
Reglas

Area de Negocios

L

T_’l Consola de Usuario

4

:ﬁ Cambiar Contraseria

4

[ 4 .
g Salir

Seleccionar la Categoria deseada y dar clic en la opcion Editar categoria:

[ wuevo categoria p Editar Categoria lﬁ Borrar Categoria 6 Borrar rama. [ Nueve Servicio &2 Asociar Servicio 3§ Desasociar servicio

T Opciones ¥  German Hernandez 30/01/2019 9:02:04 Inicio > Categorias
< Configuracién ¥ Mesa de Servicios TI  [Mesa de Servicios Tl v
| Guiones ¥ Puede configurar a los grupos y las sercivios que haran parte de estas.
ERC
Categorias
Cliente Grupo
Calendario Categoria | Incidentes v
Usuarios por Proyecto & [Z] comfandi Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
& [B] sacup
Catsas protemas 2 Estado Nombre Descripcion Impacto
Causas refaciones =-[Z] FALLA DE AcCESO
Reglas ERROR DE ACCESO A LA APLICACION
Area de Negocios [Z] FaLL DE DISPONIBILIDAD
£ ) - [B] FALLA DE RENDIMIENTO
] Consola de Usuario ¥ .
[2] FALLA FUNCIONAL APLICACION
1 Cambiar Contrasefia ¥ - [B] vivienoa
i v &)-%2) Comunicaciones
Z) Planta Telefonica Analoga
2 Planta Telefénica IP
Z) puntos de Red
Z) Puntos de Voz
Z) Teléfono Analogo
2} Teléfono Celular
) Teléfono 1P

{, INCIDENTES GENERALES

1 Infraestructura
W) Seguridad informatica FMHM,E”&”GWWS 0.
() sistemas de Informacién Registros por pagina: |10
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En esta pantalla se van a desplegar las opciones principales para la personalizacion de
la categoria:

Nombre
Padre
Especialista
Descripcidn
Icono
e Solicitud de \acaciones
Padre |
03. Némina v ﬁ
Especislista Alvaro Tarrifa v P
Icono 1 B
Estado . ACTIVE v
Deocrecin Lorem ipsum dolor sit amet. consectelur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut
labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco
laboris nisi ut akquip ex ea commodo consequat. Duls aute rure dolor In reprehendert in
volupiate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non
prowdent, sunt in culpa qui officia deserunt molit anim id est labarum
Hpode Redharo Incdentes Problemas ¥ Cambios | Requearimientos de Servico Articulos ) Catdlogo de Servicios
Visibie ¥ Categoria visible en la consola de usuana
Ebgueta [ i

Nota: Las Categorias ahora cuentan con un campo “Descripcién”, se debe suministrar
una breve descripcién para que no se visualice la tarjeta vacia al momento de crear un
caso. La Categoria admite un maximo de 4000 caracteres en la descripcion. Las tarjetas
de categorias no incluyen imagen.

Una vez realizada esta configuracion, asi se visualiza la tarjeta de la Categoria después
de ser configurada.

Solicitud de
Vacaciones

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit,
sed do eiusmod tempor
incididunt ut lsbore et dolore
magna aliqua. Ut enim ad
minim veniam, quis nostrud

Para personalizar los servicios que existen en la consola; por favor ingresar a la consola
de configuracibn web BASDK. Ingresar a la opcion ITIL > Categorias. En la parte
derecha, seleccionar el servicio deseado y dar clic en la opcion Editar.
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e b Cretian ey
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) Wi P g ot

1) rvnasn Sabamal

En esta pantalla se van a desplegar las opciones principales para la personalizacion
del servicio como:

Nombre
Estado
Imagen
Descripcion
Usuarios

)
o ™ .
N vante
] s N o
N a0
¢ 8§ anow
. AE:
- N
R o .

Nota: Las dimensiones para las imagenes del servicio son: 100 * 100
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Adjuntar Imagen

Las dimensiones de |a imagen no pueden ser mayores a: 100 x 100

I Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccnonadci

Nota: Validar que el servicio cuente con una descripcion y de no ser asi, suministrar una
breve descripcion para que no se visualice la tarjeta vacia al momento de crear un caso.
El servicio admite un maximo de 4000 caracteres en la descripcion.

Una vez realizada esta configuracion para, asi se visualiza la tarjeta del servicio después
de ser configurada.

%6,

\AArmi
N

Aranda Software ha disefado
una completa gama de servicios
y soluciones para la
administracion de nomina y la

Una vez realizada esta configuracion para cada categoria y proyecto, las imagenes y
las descripciones se visualizaran de esta manera:

Categoria:

Service Desk | Portal del Cliente & German Hernandez Castillo v | Cerrar sesion

B Registrar Caso

) @ rropect © seleccione un servicio o un grupo de servicios.. -
configuracién ... autoexpandible... fallasobreel ... o
Mediante este servicio usted Mediante este servicio usted Servicio creado para el Mediante este st sted
puede reportar sus consultas puede hacer las solicitudes registro de ideas del proceso puede repo s de

de configuraciény / o

Reportes

Mediante este servicio usted
puede reportar sus
solicitudes de creacién o

de autoexpsndibles del

Solicitud de
parchado
Mediante este servicio usted

puede solicitar el
scompafiamiento pra el

de innovacién

falla sobre cualquiera de los
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Proyecto:

L;( da Service Desk ‘ Portal del Cliente A German Hernandez Castillo v | Cerrar sesion

= B Registrar Caso

f ulta de configuracion y
0 Q ect 0 e e Seleccione una categoria. -~
Aranda 360 Aranda Cloud Aranda CMDB ®
e ®
“ : 4
P 0 Sin descripcién Casos relacionados con la Sin descripcion
infraestructurs de los clientes
w 0 s i
- O servidores de Azure
Sop: c 2 de = g E
; 3 Aranda Device Aranda Mobile Device Aranda Profile
Management (ADM) Management
Sin descripcién Sin descripcién Sin descripcién

Servicio:

O

NOmina

Aranda Software ha disefiado
una completa gama de servicios
y soluciones para la

administracion de nomina y la
Una vez realizada esta configuracion, la creacion de casos con el nuevo Wizard esta
lista para usar. A continuacion, paso a paso de la creacion de casos:

3.3 Creaci6n de casos:

En esta seccidn se explicara paso a paso la forma como se debe realizar correctamente
la creacion de casos mediante Wizard en la consola de usuarios web USDK V8.

Ingresar a la consola de usuarios web USDK V8 con un usuario que tenga un proyecto
asociado y posteriormente dar clic en la opcion Registrar caso.
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Bienvenidos al centro de soporte de Aranda SOFTWARE
10, V74

/ \ %
. N Articulos : By -
() /o Registrar Caso
] Consulte articulos que le
| Registre su caso y en breve
\ / pueden ayudar a resolver su \
\. / daremos una respuesta \
caso \

Mis casos

Q’l

Haga un seguimiento de los
casos registrados

Siga los pasos que se describen a continuacion:

1. Seleccionar el Proyecto: La creacion de caso mediante Wizard ofrece una mejora
grafica que permite que el usuario pueda crear caso de forma mas interactiva.

En la parte superior se visualiza una linea de tiempo donde el primer paso es la
seleccion del Proyecto, para el presente ejemplo se selecciona el proyecto

“Gestion Humana”.

a Service Desk | Portal del Cliente

A German Hernandez Castillo v | Cerrar sesién

= B Registrar Caso

#
. i
b
° @ seleccione un proyecto. 7
~ o
(V]
e 2 °
5o

e
o

Cada tarjeta de proyecto contiene una imagen representativa y un campo donde se

visualiza el nombre del proyecto y la descripcion del mismo.
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2. Seleccionar el Servicio:

Una vez seleccionado el Proyecto, la consola dirige al usuario al siguiente paso donde
se visualizan los Servicios, en la parte superior de la consola se indica en que parte del
proceso de creacion del caso se encuentra:

Aranda Service Desk | Portal del Cliente A German Hernandez Castillo v | Cerrar sesién

B Registrar Caso

. 4
) @ rrovecto @ seleccione un servicio o un grupo de servicios.. -
Consulta de Generar Idea Incidente o ®
8 ® configuracién ... autoexpandible... fallasobreel ...
(V]
©® 0 Mediante este servicio usted Servicio creado para el
P Q icitudes registro de ideas del proceso
de autoexpandibles del de innovacién

Soporte ici

i Reportes Solicitud de

parchado

Mediante este servicio usted Mediante este servicio usted
nada rannrtar sie niiada enliciter ol

Cada tarjeta de servicio contiene una imagen representativa y un campo donde se
visualiza el nombre del servicio y la descripcion del mismo.

3. Seleccionar la categoria y dar clic en la opcion “Continuar”.

Posterior a la seleccion del servicio, la consola dirige al usuario al siguiente paso donde
se visualizan las categorias del servicio seleccionado.

Creacidon del caso: Una vez realizado los pasos 1, 2 y 3 descritos anteriormente, la
consola nos lleva automaticamente al formulario de creacion de casos, el cual cuenta
con las mismas caracteristicas y funcionalidades que en la creacién de casos con el
meétodo tradicional.
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B Registrar Caso

£ ‘ @ Q e Seleccione una categoria..
v

6-'

~ Aranda 360 Aranda Cloud Aranda CMDB o
®
VA . 3 3
® 0 ° Sin descripcién Casos relacionados con le Sin descripcién
i tructura de los clientes
@y

nda slojados en los
servidores de Azure

Aranda Device Aranda Mobile Device Aranda Profile
Management (ADM) Management
Sin descripcién Sin descripcién

Sin descripcion

4. Digitar el “Asunto” y la “Descripcion” del caso. De ser necesario puede usar la
opcion, “Adjuntar archivos” y diligencie los “Datos adicionales”. Por ultimo, dar
clic en la opcion “Crear caso”:

nda Service Desk | Portal del Cliente & German Hernandez Castillo v | Cerrar sesién

P Registrar Caso

LUNIRUILG WS LG G Y { U GG - AEGHUE U

~
- (1]
E E © = = =

4
¢
4
=
~
(=}
L

Se confirmara la creacién del caso y se re direccionara al Listado de “Mis casos”
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Creime Confiarar correo en Otisck

o
W) 1 Came SF-2000- 13654 hax Tmte tw St

Navegacion en La Linea de Tiempo: El usuario podra regresar en a cualquier paso de
la creacion del caso pulsando el punto al cual desea retornar, es decir, si se encuentra
en el formulario de la creacion del caso y desea regresar a la seleccion del Servicio,
debe pulsar el primer punto del Servicio y la consola automaticamente lo retorna a esta
pantalla donde podra realizar nuevamente la seleccion.

Soporte Consulta de configuraciony / o Aranda Cloud

o o 4 "

Consultay seguimiento de casos

Al ingresar al portal, puede consultar y hacer seguimiento a sus casos de la siguiente
manera:

1. Dar clic en “Mis casos”

ja Service Desk | Portal del Cliente & German Hernandez Castillo v | Cerrar sesién

Bienvenidos al centro de soporte de Aranda SOFTWARE

SR PZ_ TR
e Articulos /! .3 :
L+ / 7\ Registrar Caso / \  Mis casos -
( ) Consulte articulos que le | 0
\ | Registre su caso y en breve \ / Haga un seguimiento de los
pueden ayudar a resolver su \ /

\ / daremos una respuests \. / casos registrados

caso e o
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2. Buscar y seleccionar el caso del listado que se carga en pantalla

E Q Ll|Ordenar por| Fecha de creacion T

Usted Filtrd por » Cliente / Abiertos

Caso CHG-107251-2-10097 Fecha registro 22/1/2019 11:31:17 Condicion
AM
Sugerencia de modificacion o cambio Cliente

Proyecto Soporte German Hernandez

. Castillo
zunto: Imagenes entorno arafico APK y URL AEMM O

B

O buscar el caso por palabras claves del “Nombre del Servicio”, el “Asunto” o el “Numero
del caso” y seleccionarlo:

a Q L_l|Prdenar por| Fecha de creacién ™%

Caso CHG-107251-2-10097 Fecha registro 22/1/2049 11:31:17 Condicion

av | (CEEEED

Sugerencia de modificacion o cambio Cliente
Proyects Soporte German Hernandez

< Castill
Asunto. Imagenes entorno grafico APK y URL AEMM e O

a Q configurar| L) Prdenar por| Fecha de creacion 7Y

Usted Flltro por » Cliente / Abiertos

Condicior

Caso CHG-107251-2-10097 Fecha registro 22/1/2019 11:31:17 Condic

av | (CREEDD

Sugerencia de modificacion o cambio Cliente
German Hernandez

: Castill
Asunto: Imagenes entorno gréfico APK y URL AEMM e o
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B‘ Q 3554| Ui Ordensr por| Fecha de creacién T

Usted Filtro por » Clie Abie
Caso CHG-107251-2-10097 Fecha registro 22/1/2018 11:31:17 Condicion
i T
Sugerencia de modificacion o cambio Cliente
droyectc Soporte German Hernandez
. Castillo
to: Imagenes entorno grafico APK y URL AEMM - O

También puede hacer uso de los filtros de busqueda y de los parametros de
ordenamiento disponibles:

A German Hernandez Castillo v | Cerrar sesién

ja Service Desk | Portal del Cliente

B Mis casos

- B Q 364 = por|_Fecha de creacién 1 etalle del caso Datos Adicionales Notas Adjuntos /
| '
= I Caso CHG-107251-2-10097 & Ananda. MM i

Fecha registro 22/1/2019 11:31:17 d )
" g (& ; srupo de espe Arands Colombis E
[ "] av | CEEDD Espe gado: Luis Csrlos Arbesu =
O Todos acion o camb Clie I RFC Registrado 0%
) e German Hernandez Sunorancihi b :
= 0 APK y URL AEMM Casilo (] c Arands MDM ’.°
0o ! Categoria: Aranda
Cerrados 829 :04 :00 02:09 :40
= t German Hernandez Castillo DIA HORA MIN DIA HORA MIN
Filtrar
safiia: ARANDA COLOMBIA
Rszén: Nuevo

Q

to: Imagenes entorno gréfico APK y URL AEMM

Luego de seleccionar el caso a consultar, en el panel derecho encontrara:

Detalle del caso

arandasoft.com
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Detaile del caso Datos Adicionsales Notas Adjuntos
Caso CHG-107251-2-10097 -I: "Aranda MDM
1 i e Srupo de especislista: Aranda Colombia
Especialists encargsdo: Luis Carlos Arbesu
I RFC Registrado ) 0%
Sugerencia de modificacion o cambic i~
Categoria. Arands MDM - e :
829 :04 :00 02: 09 : 46
Autor: German Hernandez Castillo DIA HORA MIN DIA HORA MIN
Compeania: ARANDA COLOMBIA
Razon- Nuevo
Asunto: Imagenes entorno grafico APK y URL AEMM
-~
Descripcion de la necesidad del cliente La APK de Aranda
/ Customer need description: proceso de instalac

entorno grafico antigu
adjuntan imag »
tambien se esta vi.©

"

Ch mnnmsssama andn ansah

.

3 Softwars ®,° Déjanos un mensaje

En donde puede ampliar el area de la “Descripcidon” y de la “Solucion” (cuando exista)

para una mejor visualizacion, dando clic en el boton IZI:

Descripcién

CASO / TICKET

Descripcidn de la necesidad del cliente La APK de Aranda Enterprise Mobility Management en el
/ Customer need description: proceso de instalacién min esta visualizando imagenes del
entorno grafico antiguo (Aranda Mobile Device Management. Se
adjuntan imagenes de evidencia. Adicionalmente en la URL
tambien se esta visualizando las iniciales del nombre del producto
antiguo.
Se requiere esta cambio para todos los clientes de Aranda y para
Claro movil, ya que nos encontramos ad portas de una nueva
oportunidad de negocio con ellos.

Importancia para el negocio /
importance for business:

)
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Ademas, también puede ver lo siguiente:

Datos adicionales

Donde podra visualizar informacién adicional que este contenida en los campos
adicionales que define el usuario de acuerdo a sus necesidades.

Detalle del caso Notas Adjuntos

Por favor, agregue |la informacién adicional para completar el caso.

Cesar Echeverria

Notas:

Ademas de visualizarlas puede anadir nuevas notas dando clic en “AAfadir nota”,
ingresandola y dando clic en “Guardar”:

Detalle del caso Datos Adicionales Motas

tas Adjuntos
@ Afiadir not

[=1]

B I U E ¥ 3 B F = A &
Por favor me contactan.

Se visualizara la nueva nota con fecha y hora:
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Detslle del caso Dsatos Adicionales Adjuntos

@ Por favor me contactan

14/12/2016

Adjuntos

Ademas de visualizarlos al dar clic en su nombre, puede afiadir nuevos archivos dando

clic en “Adjuntar archivo” o eliminar un archivo dando clic en el botén

Detalle del caso Datos Adicionales Notss
®
£  a F
& A i}
s
& w
& 2 04440 jog (3,27 ]
& 20 04240.jog (3.279KD) W

Creacion de casos a nombre de otra persona

En esta seccidn se explicard como crear casos a nombre de otra persona en la consola
de usuarios web USDK V8. A continuacion, la descripcion del paso a paso:

Ingresar a la consola de configuracion web BASDK, ingresar a Opciones > Proyecto.

Y habilitar la creacion de caso con la marcaciéon en el recuadro como lo muestra la
imagen:

Arisrd SUTACE (ST Eaterysite
R ——

Conar Auports LiSewerria Castibe 1757/7017 13 414

s At Lidwverria Cont v §

Tanw U ese
~
-
Ol ——————————————————————  ~ M ets by ¢ Oom e 1 petee T o e ——)
Dotet  Mtemas osertes
Tt D e L "ty
Ty b AN o S ek vt —— [ NS ree caes 0
b tertng Lt < abritar Y e £€ L3
Navue e tia d0 Seirod Buaveds o wisre 0 cmzahe ¢ Bt B mars pw paecs
— — - S ———— ————————————)
MO terends pe DTSR SN serviier nad

Ot
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En este mismo recuadro es posible activar opciones como:

e Busqueda de usuario por compaiiia
e Busqueda de usuario por proyecto

B Registrar Caso
L] .

» azmer wamageTAT

A o ®» o, B8 ! U ® 8 8 =

DETALLE DEL CASO

Bieneends a camna
¢
§

"o "
BTG 340 O

DO SEHC DD W SRl Racuride Gee 13008
SO0 S ISTINGS & BPuns O $510% A0 €450 BIQENLIes 3
€ sa0h 160232200

oo d e

Obgatovs do! Saivitia Elmarion & 10nes o5 conrls

Crreceron con cluded:

3.4 Uso de Cls en laconsola de USDK

Al ingresar a la consola, dar clic en Servicio y seleccionar la pestaiia Cls y activar la
opcion “Requerir Cl para la creacion de caso” el usuario podra activar una o mas de las
siguientes opciones:

Asociados al servicio: El usuario en la USDK solo podra ver y seleccionar los Cls
asociados a este servicio. (En la parte inferior derecha de la imagen podran ver el icono
de lupa para asociar los CIS al servicio.

Responsable del CI: El usuario en la USDK solo podra ver y seleccionar los Cls en los
cuales él sea el responsable.

Todos: El usuario en la USDK solo podra ver y seleccionar todos los Cls del proyecto
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Descripcion de su Solicitug

4. Consultar articulos de la Base de Conocimiento

4.1 Definicion:

La base de conocimiento de Aranda es centro de informacion que permite consultar,
editar y actualizar la documentacion generada de todos los contenidos relacionados que

se administren en la consola.

4.2 Consultade articulos:

Al ingresar al portal, puede consultar los articulos de la Base de Conocimiento de la

siguiente manera:

1. Dar clic en el boton “Articulos”
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a Service Desk | Portal del Cliente

Bienvenidos al centro de soporte de Aranda SOFTWARE

O\ Articulos : P \ -
[+] /.7 =1\ Registrar Caso 7 \ Mis casos [
( Consulte articulos que le ( ) °
\ ) ! ; | Registre su caso y en breve \ | Haga un sequimiento de los
| pueden syudar a resolver su L \ ‘
% it daremos una respuesta N g casos registrados
—— ~ N g /

Articulos Otros
para resolver tu caso 2

@° Déjanos un mensaje

2. En el panel central encontrara los articulos clasificados por “Articulos mas
consultados”, “Articulos mejor calificados” y “Articulos nuevos”

A A Fe 2 e
3 1/2012
A ejor califica R
Articulos nuevos =] ARQ
Cateqorias I_':'
.ArandaMDM m e
ARQ
ABEQ
17 iP ns A ant
25/08/2

3. En el panel izquierdo encontrara las diferentes Categorias para buscar los
articulos

Categorias m

® Aranda MDM
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4. También puede buscar un articulo al ir digitando una palabra clave en la barra de
busqueda:

Service Desk | Portal del Cliente & German Hernandez Castillo v | Cerrar sesion

Soporte

Informscién general

Encender estaciones con WakeOnla... 1 calificaciones

°1

ARQ

Encender estaciones con WakeOnLan s traves de uns red segmentada

Encender estacion, WakeOnLan, Red, Router, Switch, ARP, Ip
@ Aranda MM Conte

El router o switch que une los segmentos de red debe saber mandar
A=O el paquete estando el equipo que ha de recibirlo apagado.

El problema es que si el router o switch, tras el mapeo de puertos.
ha de mandarle el paquete a la IP 192.168.1.22 por ejemplo. Ir
primero que hace es una peticion ARP para averiguar la direc. ¥
MAC del sistema al que ha de mandar el paquete. Como el sistema
A=EQ estd apagado, no puede responder a la peticién y, por tanto, el router +

L]

Por ultimo, si el articulo fue o no de su interés, puede calificarlo dandole una puntuacion,
agregandole un comentario y dando clic en “Calificar”:

Portal del Cliente & German Hernandez Castillo v | Cerrar sesién

Service Desk

fll Articulos Soporte

Informscién general S

Pruebas SNMP V3 17 calificaciones

O BE B o>
» | 1
EN

= ARQ Reneris 7 BT >
n Pruebas SNMP V3 TR
:  poch - g5
— o 2 AEELE
£
P ARQ
18 dispositivos SNMP | 13/03/2015, " Cancelar _f |
le BAeow 11— -

ABO . .

H
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5. Personalizar consola USDK V8

5.1 Definicion
La personalizacion de la consola va a permitir que el usuario agregue y modifique
imagenes, colores y fuentes de acuerdo a sus preferencias.

5.2 Configuracién

A continuacion, se presentan todos los requerimientos y configuraciones necesarias
para realizar la personalizacién del sitio web de USDK V8.

1. Se modifican basicamente las imagenes del sitio y los esquemas de colores para
la personalizacion de USDK V8. El detalle de las imagenes y fuentes modificables
son los siguientes:

Para personalizar el branding ingresar a Consola de Usuario > Configuracion de
branding.

| Opciones

«

 Configuracién

«

I¥=| Guiones
i

7] Consola de Usuario

«

«

Creacion de Casos
Cerrado de casos
Detalles - Cliente
Enlaces de redireccion
Opciones de Acceso

Configuracion de Branding

«

&g Cambiar Contrasena

sta Salir

«

A continuacion, la siguiente pantalla se va a desplegar:
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Cotor pewmans Cotor g Tormds pacs w sncebezado
rreery rerrer
Camcc e Mmrte pars o 40 abas #od Cator o Peande ais ol fogm
reeeer rerrer
Lage pare of bagen (2108 = 30pa) Log 0ava o o il ads (2BAge * $0pe)
magen pera wi barnwer (17000« * 1380v) Logm pare syscacones vgngﬁ,v.}ﬂ;w‘w,\

| lao:m_looc;w.*a*

¥ ondos para e g (12000 * §T0gn )
ey it - Mattar o Brancog

Cancelar Guardae

T 0 Todon les Smechis Imen adon. Aande SoBuers Carpos shon

En la parte superior derecha podemos visualizar las opciones de personalizacion
disponibles:

e Titulo de la mesa de servicio: Este es definido por el usuario dependiendo del
area que va usar la mesa de servicios. Ejemplo de nombres: Recursos Humanos,
IT, Nombre de la compafiia, etc.

e Posicién del Login: Este es definido por el usuario dependiendo de la posicion
deseada para el Login, las opciones disponibles son:

Poscion det login
Centiado

CAINeAdO A 18 EQwerda

Alineado a laizquierda:

Portal del Cliente | Ingresar

)
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Centrado:

nuestro ¢

1el Lient Ingresar

Business

e Color primario: Corresponde al esquema de color principal de sitio, es decir lo
resaltado en los cuadros.

Py 1 J ¥ ’
Fecha fe owasie e eale 4w S hdzaamm hrtm gt

P | Banelicios Aranda

0
i
"y [ o——

Srawes Betiran e

u Ltz beaton bnds »» ldchy o da o ; 4 PPa—

e T
w000 '
Banaf Sy ol e | &
‘ -
it a2\ -
. L
oot Lrmnde 2> Sofery ot ds o
Betehoot Mandy »> Solctir v e
a0 D T 1540 fadhe gt L3017 421808

e Color de fondo para el encabezado: Corresponde al esquema de color de la
banda superior de la pantalla identificado como el fondo del encabezado, es decir

lo resaltado en el cuadro.

Business IT OQutsourcing
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e Color fuente para el encabezado: Corresponde al esquema de color de la
fuente del encabezado, el texto ubicado en la banda superior, es decir lo
resaltado en el cuadro.

Aranda Service Desk || Portal del Cliente A German Hernandez Castillo v | Cerrar sesion

e Color de fuente para el Login: Corresponde al color de la fuente, el texto
ubicado en la pantalla de Login, es decir lo resaltado en el cuadro.

‘: ) Aranda Service Desk

ol ! ont ’ |ngresar Acceso anonimo

o =
ARANDA b g ghernnancez 1 o000 Acceder

¢0lvido su contrasefia? >>

e Logo parael Login. Dimensiones (221px * 33px)

Corresponde a una imagen personalizable que puede definir el usuario de acuerdo
a sus preferencias. Ejemplo: Logo de la compaiiia.

) Aranda Service Desk

/ ‘ (5 lente \ |ngresar Acceso anénimo
Tipo de autenticacion
ARANDA v ‘ } ‘ ’ Acceder
Digite un nombre de usuario Digite su contrasena
Registrarse >> ¢Olvida su contrasefia? >>

e Imagen para el banner (Dimensiones 1280px * 198px)

Corresponde a una imagen personalizable que puede definir el usuario de acuerdo a
sus preferencias. Ejemplo: Recuadro en rojo.
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Service Desk | Portal del Cliente

Bienvenidos al centro de soporte de Aranda SOFTWARE

e Fondos parael Login (Dimensiones 1280px * 670px)

Corresponde a una imagen personalizable que puede definir el usuario de acuerdo a
sus preferencias, esta ubicada al fondo en la pantalla como la imagen de gran tamafo
gue abarca toda la pantalla de inicio de sesion, es posible configurar transiciones con
diversas imagenes en esta seccion. Ver recuadro en rojo.

©) Aranda Service Desk

I tal ¢ ‘ ( M )y “‘ ‘ Ingresar Acceso anénimo

Tipo de autenticacion

ARANDA - chernandez | seeesd 3 Acceder

Registrarse >> £0lvido su contrasefia? >>

e Logo para el encabezado (Dimensiones 285px * 60px)

Corresponde a una imagen personalizable que puede definir el usuario de acuerdo a
sus preferencias, esta ubicada en la parte superior abajo del logo como lo resalta el
cuadro en rojo.

ia Service Desk | Portal del Cliente & German Hernandez Castillo v | Cerrar sesion

e Logo para aplicaciones moviles (Dimensiones 200px * 200px)

Las versiones de consola USDK V8 para I0S y ANDROID actualmente publicadas en la
tienda de aplicaciones, cuentan con la posibilidad de cambiar algunos colores e
imagenes como el branding basico, a continuacion, se describe cuales son las opciones
y como se pueden configurar en la aplicacion movil.

En las consolas méviles de USDK V8, encontrara que el color se evidencia en los
botones, iconos y Labels de la aplicacion; y el Logo, al momento de iniciar sesion en la
aplicacion y en la opcion (“Perfil” — “Cuenta”). Si no se tuviese esta configuracion, el
color por defecto es salmon y el logo por defecto el de Aranda.

arandasoft.com
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Ejemplos de Interfaz luego de la configuracion:
_—————— TR AN TR —
a of Account Cone
Jobhn Smith

Ihons Sevwehs |

« 57 130 sosaara

Cra 32877808

q w e r t Yy u i o p

a ditiolbliili]

Xjcivibln
L space @
essee T 1211 AN OO —-— seses T 1NN A 100N -
Filter r
- TON

Open
Closed
Creation Date
Case Number
Status Name
Project

Nota: Favor tener en cuenta las dimensiones de las imagenes para la personalizacién.

Al finalizar con la personalizacion de la consola debera marcar el recuadro de la opcion:

Habilitar el Branding:

| | Habilitar el Branding

Y dar clic en la opcion Guardar.

Al finalizar con estas configuraciones y refrescar el sitio web USDK V8, se deben
visualizar las nuevas imagenes y esquemas de colores que previamente configuro.
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