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Aranda SERVICE DESK®

Features Guide

_ Beneficios Funcionalidades Version
ASDK EXPRESS ~ ASDK
e I ~N
. Proyectos Generacion de multiproyectos.
Generalidades Permite manejar maltiples v v
proyectos en una misma Definicion del administrador del
consola, de manera que los multiproyecto y asignacion de
administradores del sistema horarios, grupos, categorias, soluciones Vv Vv
pueden redlizar la gestidn de SLA’s y Reglas.
procedimientos para todos
sus clientes, de manera
centralizada.
Licenciamiento Licenciamiento Concurrente (Uso
simult@neo limitado en tiempo). v v
Facilita la distribucion de las
licencias adquiridas, dandoles Licenciamiento Nombrado (Uso simultéineo v v
prelacion a los usuarios que limitado en tiempol.
necesiten un acceso ilimitado.
Acciones Definir las acciones a ejecutar ya sea de
una aplicacién, un documento, una Vv Vv
Agilizacion de los procesos de libreriq, efc., para que sean asociadas a
soporte, gracias a la configu- determinada solucién.
racion de acciones predeter-
minadas para los casos
frecuentemente reportados.
Estados Determinar y configurar los estados de los
casos (por incidentes -requerimientos de Vv v
Conocer la etapa en que se servicio-, problemas y cambios).
encuentra cada uno de los
casos y controlar su ciclo de Establecer flujos de transicion de estados v v
vida. para cada tipo de caso.
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Generalidades

Compaiiias

Permite asociar los casos a
las companias o terceros
involucrados para fener una
informaciéon mas completa en
cada caso.

Usuarios

Permite asociar los clientes
involucrados en cada caso
para tener una informacion
mads completa en cada caso.

Categorias

Permite agrupar los casos por
caracteristicas similares  (ser-
vicios), con el fin de agilizar la
labor de priorizacién y aten-
cién de los casos.

Reglas
Permite alertar, avisar o
enrutar el caso a un espe-
cidlista determinado al cum-
plimiento de una regla
definida.

Horarios

Optimiza la labor de se-
guimiento a los especidlistas
encargados de la atencion y
resolucion de casos.

Plantillas

Agiliza la gestién de soporte,
pues en muchas ocasiones,
las caracteristicas generales
de los casos son similares, por
ello, se estandariza el ingreso
de lainformacién.

Ingresar datos de compafias para
asociarlas a los casos.

ingresar datos de terceros para asociarlos a
los casos.

ingresar y configurar campos adicionales en
el registro de informacion de companias y
terceros.

Registrar la informacién de los usuarios.
Configurar grupos de especidlistas, dentro
de los cudles se pueden definir lideres.
Relacion de usuarios a compadias y
viceversa.

ingresar y configurar campos adicionales en
el registro de informacién de usuarios.

Crear categorias a las cudles es posible
crear y asociar servicios.

Asociar SLAs, grupos de especidlistas, Cls,
usuarios y companias,  calendarios, entre
otfros, a cada uno de los servicios.
Asociar quiones a las categorias.

Definir de reglas para los casos.

Generar alarmas, escalar a un responsable,
enviar un correo, modificar ftems  (estado,
prioridad, impacto, urgencia) y modificar
otro fipo de informacién del caso dl
cumplimiento de la regla.

Creacion de plantillas dindmicas en el
asunto y cuerpo del correo.

Registrar el contenido en formato de texto
enriquecido en la configuracion del envio
de correo.

Establecer horarios inhdbiles y horarios
habiles.

Configuracién de dias laborales y no
laborales.

Crear y configurar diferentes horarios para
facilitar la distribucion de grupos de
especidiistas.

Configuracion de plantilas para ingresar la
informacién para la creacion de casos.

Elaboracion de plantillas para el correo que
se envia desde la consola Front End al
momento de crear un caso.

Configuracién de formularios (listado de
preguntas) para el registro de precasos.

Version
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v v
v v
Vv Vv
v v
Vv Vv
v Vv
v Vv
Vv Vv
Vv Vv
v Vv
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v v
v Vv
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v Vv
Vv Vv
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4 Generalidades »  Creacién de guiones por proyecto y por

categoria para describir el caso al momento v v
de crearlo o editarlo.

»  Configuracién del correo electronico para la Vv v
notificacion de los casos.

»  Configuracién de plantillas unicamente v v
independientes para el registro de
incidentes

s  Configuracion de plantillas independientes v
para el registro de cada tipo de caso
(incidentes, problemas y cambios).

Soluciones «  Registrar una solucién que quedard
Mayor rapidez en la reso- almacenada en la base de conocimientos
lucion de un caso y facilidad de Aranda SELF SERVICE.
en la consulta y asociacion de o  Clasificar las soluciones en publicas,
la solucién. inactivas y Privadas.
«  Asociar soluciones ya registradas en la
base de conocimientos a los casos.

Otros «  Visudlizacion del resumen general del dia
Permite una gestion eficiente de los casos registrados, vencidos, ademds
de los procesos de soporte, de las tareas y dlarmas del especidlista.
facilitando la configuracién de

la informacién que visudlizan «  Definicion de interfaces y campos

los usuarios y monitoreando obligatorios para usuarios, companias,

SUS respectivos procesos. casos y elementos de configuracion (Cis).

« < < <
« € € <«

<
<

«  Configuracién del Banner que serd
visudlizado en la consola Web de usuarios, v v
para informar el evento o novedad mads
importante.

« Registro de noticias, que seran visudlizadas v
en la consola Web de usuarios, reportando v
eventos o novedades.

«  Creacion de dreas de negocio
(departamentos de la empresa) para v v
asociar a los servicios.

»  Configurar la matriz de prioridades, segin v v
el impacto y la urgencia de los casos.

«  Configurar cierto tipo de informacién bdsica,
para que de manera automdtica, sea v v
asignada en la consola Web de usuarios.
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4 Requerimientos Podré candlizar el registro de «  Creary asignar diferentes tipos de registros, h
de S .. los casos que se reciben en el estados, prioridades, categorias, v v
€ Servicio primer nivel de soporte, especidiistas, terceros.
logrando una  organizacion
adecuada de la complejidad «  Enrutar el caso, enviarlo por correo, generar
de las eventudlidades. reporte, atenderlo de forma manual y v v
automatica.
»  Tener el historial de enrutamiento. v Vv
«  Adjunfar archivos, soluciones y comentarios. v v
»  Definir los tiempos de atencion y solucion. Vv V4
«  Registrar el autor del caso. v v
»  Asociar usuarios, companias y elementos
de configuracién (Cls) al requerimiento de v v
servicio.
»  Aplicar los guiones correspondientes al caso. v v
»  Registro automdtico de informacién en v v
determinados campos.
«  Relacionar el requerimiento de servicio a
uno o mds requrimientos de servicio, v v
incidentes y Cis.
«  Buscar casos con datos similares. v v
» Filtrar el listado de los casos por proyecto,
por grupo, por casos cerrados o por los v Vv
préximos a vencer.
«  Relacionar el requerimiento de servicio a v
uno o mds problemas, cambios y errores
conocidos.
incidentes Podrd tener un registro y »  Creary asignar diferentes tipos de registros,
control de todos los incidentes estados, prioridades, categorias, Vv Vv
que se presenten, de tal forma especidiistas, ferceros.
que facilita la operacién
normal y minimiza el impacto «  Enrutar el caso, enviarlo por correo, generar
que éstos produzcan en la reporte, atenderlo de forma manual y Vv v
empresa. automdtica.
s Tener el historial de enrutamiento. v v
»  Adjuntar archivos, soluciones y comentarios Vv v
«  Definir los tiempos de atencién y solucién. Vv Vv
«  Registrar el autor del caso. v v
«  Relacionar usuarios, compafias y elementos Vv Vv
de configuracion (Cls) al incidente.
\. J
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incidentes »  Aplicar los guiones correspondientes al caso. v v
» Registro automatico de informacién en v v
determinados campos
. Relacionar el Incidente a uno o mas Vv v
requerimientos de servicio, incidentes y Cis.
s Buscar casos con datos similares. v v
» Filtrar el listado de los casos por proyecto,
por grupo, por casos cerrados o por los Vv v
proximos a vencer.
s  Relacionar el incidente a uno o0 mas v
problemas, cambios y errores conocidos.
Problemas La administracion de este «  Creary asignar diferentes tipos de registros,
maodulo le permite resolver los estados, prioridades, categorias, v
problemas de raiz, de modo especidiistas, terceros.
tal que queden definitiva-
mente superados. «  Enrutar el caso, enviarlo por correo, generar
reporte, atenderlo de forma manual y v
automatica.
o Tener el historial de enrutamiento. v
« Adjuntar archivos, soluciones y comentarios. v
«  Definir los tiempos de atencion y solucion. v
«  Registrar el autor del caso. v
s Relacionar requerimientos de servicio,
incidentes, problemas, errores conocidos y v
cambios a los problemas.
»  Aplicar los guiones correspondientes al caso. Vg
«  Registro automatico de informacién en v
determinados campos.
« Asociar usuarios, companias y elementos v
de configuracion (Cls) al problema.
»  Buscar casos con datos similares. v
o Filtrar el listado de los casos por proyecto,
por grupo, por casos cerrados o por los Vv
préximos a vencer.
« Registrar causas de los problemas y v
asociarlas a los casos.
\. J
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Cambios

Otros

La gestion de cambios le
permite a su organizacion
crear y definir los proce-
dimientos de cambio que
requiera de una forma estan-
darizada y programada, para
disminuir el impacto del
requerimiento.

Seguimiento y monitoreo
permanente de los proce-
dimientos que se redlizan en
cada caso y de los activos
asociados a éste.

Crear y asignar diferentes tipos de registros,
estados, prioridades, categorias,
especidlistas, terceros.

Enrutar el caso, enviarlo por correo, generar
reporte, atenderlo de forma manual y
automatica.

Tener el historial de enrutamiento.

Definir los tiempos de atencién y solucion.
Registrar el autor del caso.

Relacionar procedimientos y asignar las
tareas correspondientes.

Asociar usuarios y elementos de
configuracion (Cls) al cambio.

Aplicar los guiones correspondientes al caso.

Adjuntar archivos, soluciones y comentarios.

Registro automdtico de informacion en
determinados campos.

Buscar casos con datos similares.

Filtrar el listado de los casos por proyecto,
por grupo, por casos cerrados o por los
préximos a vencer.

Relacionar requerimientos de servicio,
incidentes, problemas y errores conocidos a
los cambios.

Configurar procesos de aprobacion para
cada etapa del cambio.

Aprobar o desaprobar la transicion de la
etapa del cambio (si ha sido asignado para
ello).

Visudlizacion de los cambios segin hayan
sido agendados.

Lista de alarmas registradas y
programadas.

Visudlizacién del resumen de casos por
proyecto y por usuario.

Lista de fareas registradas

<

C C CC «

€ € € € «C «
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