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1. Informacién General del Documento

Objetivo: Proporcionar al usuario la informacién necesaria para utilizar la herramienta de
Gestion de Servicios de TI Aranda a través del medio WEB.

Alcance: Comunidad de la Universidad Nacional de Colombia

Definiciones: Aranda: Herramienta multiproyecto que permite gestionar los servicios de TI

solicitados por la comunidad universitaria.

Requerimiento /Solicitud: Es la peticidon del usuario requiriendo informacioén,
cambio 0 acceso a un servicio de TI definidos en el Catalogo Unico de

Servicios.

Incidente: Interrupcién no planificada o una reduccién de la calidad del servicio
de tecnologia de informacién y comunicaciones.

Calificacion del Servicio: Corresponde a la calificacién que emite el usuario
respecto a la solucion del incidente.

Pre-caso: Solicitud realizada por un usuario la cual no ha sido revisada,
clasificada y categorizada.

Documentos de

Referencia (Opcional):

N/A

Condiciones
Generales:

Los tiempos de atencion de las solicitudes e incidentes se ejecutaran de
acuerdo a los niveles de servicio establecidos en el catalogo tnico de servicios.
El usuario contara con 3 dias habiles para realizar la calificacion del servicio
prestado, cumplido este tiempo se deshabilitara la encuesta y se dara cierre.

Desarrollo del contenido

ARANDA WEB

1. INGRESO A LA HERRAMIENTA DE GESTION TI ARANDA

El ingreso a la herramienta se realiza desde la direccién gestiontic.unal.edu.co/usdkv8
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2. AUTENTICACION CON USUARIO Y CONTRASENA

)
Portal de Usuario | Ingresar Acceso anénimo ()

Tipo de autenticacion

Registrarse >>

i
Fuente: Aplicativo de Gestion de Servicios de TI

De acuerdo a la imagen anterior, Seleccione en tipo de autenticaciéon UNAL y diligencie los campos
requeridos de la siguiente manera:

Usuario: Ingrese usuario de correo electrénico institucional. NO incluya @unal.edu.co
Contrasefia: Digite la contrasefia correspondiente al correo
Acceder: De clic en el botén “Acceder” .
Nota: En caso de generarse algtin error de autenticacion debe comunicarse con la Mesa de Servicios de la
Sede.
3. PORTAL DEL USUARIO

A continuacioén, se explicardn las funciones de las diferentes opciones que presenta el portal del usuario:

Usuario UNAL Cerrar sesion

| Portal del Usuario

Bienvenidos a la Mesa de Servicio de la Universidad Nacional

WACIO

NOVEDADES

Mis casos

Articulos Registrar Caso

Consulte articulas que le
pueden ayudar & resolver su

Registre su caso y en breve Hags un sequimients de los

daremos una respuesta casos registrados

Articulos

E

caso

Noticias

Fuente: Aplicativo de Gestion de Servicios de TI
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1 Mend de acceso rapido a home, articulos, mis casos y registrar caso.

Opcion de busqueda rapida, le permite consultar el nimero del Incidente o requerimiento
solicitado previamente.

Se podra consultar la base de datos de conocimiento compuesta por guias, procesos, manuales y
preguntas frecuentes.

. Le permite registrar un nuevo caso.
=1 Le permite visualizar el listado de los casos solicitados con su correspondiente estado y avance.
[ O]

Al desplegar el mend, le permite visualizar las encuestas que tiene pendientes por responder.

REGISTRAR CASO

A.1. Seleccione la opcién 4 del portal del usuario “Registrar caso”. A
continuacioén, se presentan los proyectos existentes en la Ragetrar Cas
herramienta.

A.2. Seleccione el Proyecto “Unal Tecnologia”.

Este proyecto se encuentra habilitado para efectuar requerimientos y reportar incidentes de servicios

tecnoloégicos para ser atendidos por la correspondiente Oficina de Tecnologias o Coordinaciones de
Informatica.

54 8 y )

iE D

- »,

Zl @ r MESA DE SERVICIOS,
Unal DNTIC Unal PQRS Unal Tecnologia

El servicio de Tecnologia permite
efectuar requerimientos o reportar
incidentes de servicio a las Oficinas de

Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (OTIC).

Fuente: Aplicativo de Gestion de Servicios de TI

A.3. DETALLE DE LA SOLICITUD

Al seleccionar el proyecto, se mostrara un formulario donde podra diligenciar el detalle de su
incidente o requerimiento.
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Unal Tecnologia

Datos de contacto
Por favor diligencie los campos de forma detallada para brindar de 1a mejor manera [ gestion de su caso

«
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Datos del elemento
Por favor diligencie los cam;

- N - Y
o

Fuente: Aplicativo de Gestion de Servicios de TI

Se deben diligenciar los datos correspondientes a “Asunto” y “Descripciéon” del caso. Es muy
= importante que diligencie los campos con el mayor detalle posible, ya que, gracias a esta
informacion, el caso serd escalado con mayor exactitud al drea correspondiente.

Si lo considera necesario, también puede adjuntar archivos al caso haciendo clic sobre el boton
inferior izquierdo “Adjuntar Archivo”. Acepta todos los tipos de archivo con un peso maximo 30
Mb cada uno.

La Informacién adicional corresponde a los datos de contacto, placa de inventario y serial. Tenga
5 en cuenta que los campos identificados con el caracter (*) son campos obligatorios.

1 Una vez diligencie todos los campos haga clic en “Crear caso” y en la parte inferior aparecera una
barra verde indicando que el caso N° se ha creado con éxito.

Nota: Los pasos que se describen a continuacion corresponden a las actividades internas realizadas
por las Oficinas de Tecnologia o Coordinaciones de Informatica, luego de haber creado el pre-caso.

A.4. CATEGORIZACION DEL CASO
Una vez se registre el pre-caso, este pasara a la cola de casos para ser revisado por la Mesa de Servicios,
quien categoriza y escala al area correspondiente para su gestion de acuerdo a la informaciéon

dilligenciada.

Es posible que el pre-caso que haya registrado no tenga la informacién suficiente, no sea comprensible
o no sea una solicitud que corresponda a un servicio que presta la Oficina de Tecnologia o
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Coordinaciones de Informatica, por tanto, este pre-caso se dard como Anulado y recibird una
notificacion via correo electrénico con la justificacion correspondiente.

A.5. ASIGNACION DE CASO

Una vez el caso sea asignado al especialista encargado, recibira un correo electronico con el nuevo
numero de caso con el que serd gestionado su requerimiento o incidente y el detalle documentado.

A.6. NOTIFICACION DE GESTION DEL CASO

Cuando el especialista gestione su requerimiento o incidente documentara el caso y recibird en un
correo electréonico con el detalle de la gestion realizada.

A.7. CALIFICACION DEL CASO

Junto con la solucioén del caso encontrara un enlace tinico para diligenciar una encuesta de satisfaccion
acerca de la percepcion del tratamiento de su caso. El siguiente es el formato que visualizara para
realizar la calificacién. Tenga en cuenta que si responde “No” a la pregunta ;Su tema fue solucionado?,
la herramienta realizard una reapertura del caso asigndndolo nuevamente al drea encargada siempre y
cuando en el drea de observaciones indique porque considera que no fue solucionado.

Si
No

Fuente: Aplicativo de Gestion de Servicios de TI
Nota: Tenga en cuenta que puede realizar el seguimiento de sus casos, ingresando a la opcién “mis
casos” del portal del usuario y tambien puede diligenciar las encuentas pendientes desplegando el menu

de “Novedades”.

B. MIS CASOS

Esta seccion le permite consultar los casos que ha registrado en cualquiera de los medios dispuestos
(web, telefénico o correo electrénico)
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B.1. Seleccione la opcién 5 del portal del usuario “Mis casos”.

Mis casos

B.2. Aparece la vista de los casos con tres secciones asi:

(DEtaHeda\ caso Datos Adicionales Notss AdJunms\

B Mis casos

Ordenar por| Fecha de creacion P~

Usted Flltro por » Cliente / Abiertos

L ) dicid Caso RF-37408-2-180 Sede
Caso RF-37408-2-180 Fecha registro 17/4/2017 16:49:18 Condicidn ) SEDE BOGOTA
2.04 Gestién de servicio de TI =) Reztn

Cliente SUSPENDIDO En espera por externo
Cristhian Alexander
Rodriguez Sanabria

Prayecto
Grupo de Depencencia

Progreso

Asunto: Sin asunto 2.04 Gestién de servicio de TI
Categoria °

Autor: Cristhian Alexander Rodriguez Sansbria

\ ) Asunto: Sin asunto
\ Descripeion

Fuente: Aplicativo de Gestion de Servicios de TI

_/

En esta seccion se presenta:

e Boton de filtro: Permite filtrar por el estado en el que se encuentran los casos registrados.

e Busqueda: Cuadro de texto que permite realizar la busqueda ya sea por ntimero de caso o
palabras que contenga el caso.

e Ordenar por: Permite ordenar el listado de los casos por niimero de caso o fecha de creacion.

En esta sesion se listan los casos con un resumen general de cada caso registrado con su usuario.

En esta sesion una vez seleccione un caso aparecerdn sus detalles y adicional se visualizan 4
pestanas:

Detalles del caso: Numero del caso, estado, progreso entre otros.

Datos Adicionales: Datos suministrados en el momento del registro. Corresponden a datos de
contacto, ubicacidn, elementos de configuraciéon entre otros.

Notas: En esta area seran visibles las notas agregadas por los especialistas sobre la gestion del caso.
Tenga en cuenta que en esta pestafia usted también puede agregar notas al caso haciendo clic en
“Anadir nota”. Una vez agregada, enviara una alerta al especialista responsable del caso.

Archivos Adjuntos: Se listardn los archivos adjuntos al caso. Tenga en cuenta que puede incluir
nuevos archivos adjuntos en caso de ser necesario.

C. Base de Conocimiento
Esta seccion le permite consultar la base de conocimiento, en la cual podrd consultar guias,

procesos, manuales y preguntas frecuentes que le permitan resolver dudas o dar solucion a algiin
incidente que presente.
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C.1. Acceso

En el portal de usuario puede acceder a la base de conocimiento dando clic en la opcién
“Articulos”.

Usuario UNAL ¥ | Cerrar sesifn

NOVEDADES

Articulos

[ - -

Registrar Caso / \ Mis casos

Consulte articulas que le

( |- |
\ | pueden syudar & resolver su
\ / caso

Registre su caso y en breve \ ) Hags un seguimiento de los

daremos una respuesta \ / casos registrados

Noticias Articulos Otros

del sector que te pueden interesal para resolver tu caso Accesos
Fuente: Aplicativo de Gestidon de Servicios de TI

c.2. Visualizacion base de conocimiento

A continuacion, se detalla cada una de las areas numeradas:

W Articulos Unal Tecnologia

_ e e - S

E_BOG_GUIA PARA ACTIVAR CUENTA DE CORRED | Fechs de crescién Informacion general
AL A e e
018 o E_BOG_GUIA PARA ACTIVAR CUENTA _ calificaciones.
rticulos nue E ABO T
Cateaoriae m E_BOG ZUTA PARA ACTIVAR CUENTA DE CORRED
Categorias L Palabras clave
w EIFCLLRLIIIAD . corréo, sctivar
° USUARIOS Contenido
. ALOJAMIENTO SITIOS WEB 3 -
e — - to
@ EOSCERTDS FECRCOS Nombre: GUIA PARA ACTIVAR CUENTA DE
@ CORREO ELECTRANICO CORREO
@ IOENTIDAD ELECTRONICA Definiciones: Dominio UNAL: @unal.edu.co
@ Reoes PPara mayor detalle por favor consulte el documento adjunto que se ancuent
en la parte inferior »
. SISTEMAS DE INFORMACION L =
. SOPORTE PC . -
@ TELEFONIA Adjuntos

\ @ VIDEOCONFERENCIA =y \ /

Fuente: Aplicativo de Gestion de Servicios de TI

En esta sesion podra buscar y se enlistaran articulos por:
= Los articulos mas consultados
= Articulos mejor calificados
= Articulos nuevos
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= Articulos segun la categoria a la que pertenezcan.

En esta sesion podra buscar articulos por palabras claves o por niveles (sede o nacional).

Seleccione un tipo

— B

NOV
2018 [EHE

v
R
m

3

S WEB

7 E_BOG_GUIA PARA ACTIVAR CUENTA DE CORREOQ

Fecha de creacion

06/11

20

SEDE BOGOTA

SEDE MEDELLIN

ARQ SEDE MANIZALES

RF
SEDE PALMIRA

SEDE AMAZONIA

Fuente: Aplicativo de Gestion de Servicios de TI

En esta sesion se visualiza el articulo que se buscd, donde podra:

Buscar articulos relacionados

= Enviar el articulo por correo

7

Marcar el articulo como favorito

E_BOG_GUIA PARA ACTIVAR CUENTA DE

Fecha de creacion

N CORREO 06/11/2018
5{3};’ Muestra el paso a paso para realizar la
activacion de una cuenta de dominio UNAL.
A

Fuente: Aplicativo de Gestion de Servicios de TI

n En esta sesidn se visualiza toda la informacion del articulo:

Titulo

Descripcién

Palabras clave
Contenido del articulo
Archivo(s) adjunto(s)

La calificacion del articulo. Cada vez que consulte un articulo no olvide registrar su

calificacion y observacion, esto nos permitira tomar acciones de mejora.

Articulo

Titulo
E_BOG_GUIA PARA ACTIVAR CUENTA DE CORRED

Diescrip
E_BOG A PARA ACTIVAR CUENTA DE CORRED

Palabras dlawe
correo, activar
Contenido

Mombre:

Definiciones:

GUIA PARA ACTIVA
CORRED

Dominio UNAL: @§n
iy [ ]

Para mayor detalle por favor consulte el documento adj

N G i

Informacién geners

(zz ficacianes

Calificar articulo

~

(a2l

1)/

Fuente: Aplicativo de Gestidon de Servicios de TI
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= En la pestafia informacién general del articulo podra visualizar:
= Tipo: La sede a la que pertenece el articulo
= Especialista responsable
= Elestado en que se encuentra el articulo
= Grupo o area responsable
= Fecha de creacion del articulo
= Fecha de la daltima modificacion

Articulo Informacion genera
Tipo Estado Grupo responsable
SEDE BOGOTA Publicado BOG. POSTMASTER
Responsable azon Fecha de creacian
abolivarb Autorizecion obtenida 06,/20418/11
Fecha de modificacion

07/11/2018

Fuente: Aplicativo de Gestidon de Servicios de TI

Ricardo Armando Rodriguez
Vasquez
Diana Carolina Rojas Alejandro Bolivar Bolivar Luis Fernando Hincapié Pérez
Elaboré: [Cristhian Alexander Reviso: o Aprobé:Yilmar Eduardo Chica Castafio
, Rosa Duefias Bueno < . . .
Rodriguez Alvaro Hernan Gonzdlez Palomino
loseph Alexander Garnica Bryan
Gestor Lider Grupo Soporte Tl
Contratista —apoyo Profesional Universitario Gestor Medellin Grupo Soporte Tl
e Gestion de servicios de TI. e DNTIC ST Gestor Mani.zales Grupo Soporte Tl
" |Contratista —apoyo " |Contratista Gestora de " |Gestor Palmira Grupo Soporte Tl
Gestion de servicios de Tl Calidad Gestor Caribe Grupo Soporte Tl
Fecha: 27 de Julio de 2018 Fecha: |02 de septiembre de 2018 | Fecha: 24 de septiembre de 2018
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