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REGISTRO DE CASOS VIA WEB EN ARANDA SERVICEDESK PROYECTO “INCO”

A través de este documento usted podréa ingresar a Aranda Servicedesk Users a realizar el registro de
su consulta o a reportar algun dafio teniendo en cuenta las categorias disponibles en servicedesk

DEFINICIONES

LLAMADA DE SERVICIO: es toda consulta que como usuario usted puede registrar a la mesa de
ayuda o la solicitud de un requerimiento basico que no le impacte directamente en el desempefio de
su trabajo. Como ejemplo una llamada de servicio se puede registrar cuando usted desea saber
“COMO” realizar una actividad de mantenimiento de correo mediante las opciones de Outlook o
simplemente consultar el funcionamiento una opcion de algin software instalado en su equipo

INCIDENTE: es todo dafio o interrupcion del servicio que pueda afectar su trabajo cotidiano, esto
puede ser el dafio de su monitor, su CPU no enciende o el dafio de una impresora.

SLA (Acuerdo de nivel de servicio): es el acuerdo que establece los tiempos de atencidon de un caso
dependiendo de su categoria. Estos tiempos se miden en minutos laborales

PASOS PARA EL REGISTRO DE INCIDENTES Y LLAMADAS DE SERVICIO EN LA MESA DE AYUDA DEL
INCO

1. Ingrese a la direccibn web: http://svincoaranda/usdk o por el LINK DE LA

INTRANET HELP DESK a través de un navegador de internet explorer, esto lo

ubicara en la pagina que se muestra a continuacion:
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2. A continuacion usted tendra disponible las opciones para registrar su caso ya sea una
llamada de servicio o un incidente basado en la definicion presentada al inicio de esta guia.
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Puede realizar clic en los enlaces enmarcados en rojo segun el tipo de solicitud que usted
desee ingresar. Los enlaces se encuentran marcados en la parte izquierda de la pantalla o
bien en la opcion “registrar” que se encuentra al centro de la misma.

Si va a registrar una llama de de servicio o incidente, haga clic en el enlace mencionado y a
continuacién se visualizara la siguiente pantalla

3. Paraingresar una nueva llamada de servicio haga clic en el icono [ nu=ve enmarcado en la
imagen a continuacion (aplica tanto para llamada de servicio como para incidente):

ﬂ; Aranda SERVICE DESK® Web Edition, - Windows Internet Explorer
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Mo records to display.

4. Realizado el paso anterior la ventana que visualizara serd la siguiente. En ella usted debera
elegir la categoria del incidente o llamada de servicio dependiendo de su solicitud haciendo

. , L
clic en el botén :I
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Para el caso de ejemplo seleccionaremos la categoria

“software.Corporativo.Intranet.Acceso”, usted debera elegir del listado alguna que aplique a
su solicitud y que se encuentre listada
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5. Habiendo seleccionado la categoria en el paso anterior el campo “servicio” se carga con la
cantidad de horas para la atencion del caso. Posteriormente usted puede ingresar la
descripcién de su requerimiento o incidente argumentando su consulta o describiendo el
inconveniente a reportar de una forma clara y precisa.
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6. Usted puede adicionar archivos adjuntos al caso tales como Iméagenes o Print Screen del
error que se visualiza o archivos de texto para dar una mayor claridad y sustentacién al caso.
Para ello haga clic en el enlace “Archivos Adjuntos” sefialado en la parte superior
izquierda(a) y que se muestra a continuacion:
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b. Realice clic en el icono e para abrir la ventana y seleccionar el archivo

c. Al realizar clic en el icono anteriormente mencionado se despliega la ventana a
continuacién, donde debera oprimir el botdn “select” y seleccionar el archivo a adjuntar.
Posteriormente haga clic en el bot6n “subir” para completar el proceso

Select C

7. Cuando el archivo es correctamente adjuntado debera mostrarse de la siguiente forma en la
pantalla emergente

Archivo E'q, Tamafioc maximo permitido por archivo: 10 MB

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

Archivao

% reporte.xds

8. Puede validar nuevamente la descripcion de su caso realizado clic en el enlace “Caso”
enmarcado en rojo o guardar el registro haciendo clic en “salvar” para completar el registro
del mismo. No es necesario adjuntar archivos, usted puede generar el caso con solo las
descripcidn siguiente los pasos del 1 al 5y realizando clic en “Salvar” para guardar su caso
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Drag a column header and drop it here to group by that column

Archivo

% reporte.xds

Una vez ha oprimido el botén de “Salvar” se ha generadp Exitosamente el caso mostrando la
informacion primordial del mismo de la siguiente forma:
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Requiero por favor de su colaboracion para validar mi usuario de red pues no puedo ingresar a la intranet

Alli usted podra ver el cddigo del caso asignado asi como el especialista asignado al mismo y
el SLA o tiempo de solucion para el mismo.
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FORMA DE INGRESAR AL SISTEMA PARA VER EL ESTADO DE SUS CASOS REGISTRADOS
PROYECTO “INCO”

1. Ingrese a la direccion web: http://svincoaranda/usdk a través de un navegador de Internet
Explorer, esto lo ubicara en la pagina que se muestra a continuacién, alli en la seccién de
“visualizar” haga clic en “llamadas de servicio” o “incidentes” segun el registro que haya
realizado.
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2. A continuacion se visualiza la ventana con los casos abiertos a su nombre y el estado de los
mismos
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13 - Software.Corporativo. INTRANET. Acceso HIGH APPLICATION Al

3. Para visualizar la informacion y/o avances de cada caso, usted debe seleccionar el caso y

. . . & Var .
posteriormente hacer clic en el icono Ver == situado en la parte superior de la barra o
realizar clic derecho en el caso seleccionando la opcion mencionada anteriormente
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Menu emergente de
realizar clic derecho sobre
el caso seleccionado

4. Seguidamente usted puede consultar la informacion de su caso, los datos adicionales,
tiempos de atencién estimados (Tiempos/SLA), relaciones con otros casos, Historicos del
caso (anotaciones realizadas por los especialistas acerca del avance de su caso), soluciones
propuestas y los datos adjuntos del mismo realizando clic en cada uno de ellos.
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Reauiero vor favor de su colaboracion para validar mi usuario de red pues no puedo ingresar a la intranet
5. Al haber revisado el estado de su caso usted puede también adicionar anotacion al

caso cuando realice clic en el enlace “Histdrico”. Como duefio de caso puede adicionar
comentarios respecto como por ejemplo que se le atienda en una hora o fecha que usted
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@
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b Salir ¥
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|| Salvar || Cancelar

No records to display.

Como se visualiza en la ventana del histérico, se puede adicionar un comentario realizando

. . O g .
clic en “adicionar Anotacion” ~— Adicienar anotacicn  gonge se habilita la ventana para que
usted ingrese informacion referente al mismo para luego guardarla con el botén “Salvar” alli
visualizado, de esta manera usted puede hacer seguimiento a su caso.

Una vez realizada la anotacién puede oprimir el boton “Salir” & salir ubicado en la
parte superior para devolverse a la rejilla principal y posteriormente salir de la aplicacion
cerrando la ventana de Internet Explorer.
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BUSQUEDA DE CASOS REGISTRADOS POR CODIGO ASIGNADO

Para realizar la blsqueda de un caso especifico usted debe tener en cuenta el nimero del caso
asignado en el paso 9 de la seccion anterior “REGISTRO DE CASOS VIA WEB EN ARANDA
SERVICEDESK PROYECTO “INCO” para proseguir con la busqueda en la interfaz web de usuarios.

1. Una vez haya identificado el nimero del caso generado, haga clic en la parte izquierda dwe
la ventana seleccionando el tipo de caso que usted gener6 (LLAMADA DE SERVICIO o

. . . 7 Busc .
INCIDENTE) para posteriormente realizar clic en el boton & enmarcado en rojo en la
imagen a continuacion:

{& Aranda SERVICE DESK® Web Edition ta- 8 S| @ - Pégna - Seguridad - Herramientas v (@~

Aranda SERVICE DESKEE f
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Q_} - . Javier Alonso Zuiiiga Gémez 30/09/2008 03:42:05 p.m. Inicio = Llamadas de Servicio
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Este es ¢l listado de todos los Incidentes del Proyecto. Seleccione un item para ver.
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<«
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&8 Salir
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2. A continuacion emerge la siguiente ventana donde usted debera seleccionar el criterio de la
busqueda del caso. Para efecto del ejemplo por favor seleccione el criterio “Cddigo” para

realizar la busqueda

Adicione une e varios criteries de bdsqueds v después de clic en "Buscar”

Campo

#0CIS v
#CIS

&

Condicidn

wvalor

# USUARIOS
AUTOR

Condicién Valor

CARGO

CATEGORIA

cl

CIUDAD

CLIENTE

CODIGO

CODIGO DE CIERRE
COMPAIA

CUMPLE ATENCION
CUMPLE SOLUCION
DEPARTAMENTO
DESCRIPCION

EDIFICIO

ESTADO

FECHA DE ATENCION
FECHA DE CIERRE
FECHA DE REGISTRO
FECHA DE SOLUCION
FECHA MAXIMA DE ATENCION
FECHA MAXIMA DE SOLUCION —
GRUPO ESPECIALISTAS
IMPACTO

N DEPTO
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T|PAIS

PISO
PRIORIDAD
PROGRESO

& Intranet local

v.

00 v

Debe ingresar la condicion y adicionalmente el valor o el nGmero del codigo del caso

. . . . . Adici
reportado para su blsqueda, posteriormente realice clic en el boton [ Adicionar para
afiadir el criterio. Si deja el campo en blanco y oprime el botén “buscar”, apareceran como
resultado todos los casos que usted haya ingresado a la herramienta a lo largo del tiempo.
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[& Adicionar $& Borrar &2 Buscar = Seleccionar @ ver &3 Carrar

Adicione uno o varios criterios de bisqueda vy después de clic en "Buscar”

Campo Condicidn Valor

[coico v|| —
Campo Condicidn Valor

Mo records to display.

Usted puede buscar casos entre un periodo de tiempo especifico o por otros criterios. Como
ejemplo puede usar el campo “Fecha de Registro. Seleccione de la lista deslpegable el campo “Fecha
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de registro” y establezca la fecha de inicio de blsqueda usando el bot6n &= (calendario) para

posteriormente usar el boton [ Adicionar e ingresar la condicion. Finalmente oprima el botén

B e .,
& Buser para iniciar la bisqueda y ver los resultados en la ventana emergente.

=
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L

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

Campo

Condicion Valor

|FECHA DE REGISTRO

v

22/09/2009

(& ]

Campo

Condicidn

Valor

No records to display.




