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1. ¢A QUIEN VA DIRIGIDO ESTE MANUAL?

Este manual esta dirigido a los usuarios finales del sistema de apoyo al Centro de
Soluciones Uninorte, en el cual podrdn administrar, consultar y registrar casos para

Requerimientos de Servicio, Incidentes y Cambios.

2. CONTENIDO DE ESTE DOCUMENTO

En este manual presenta en detalle cada una de las funcionalidades de la Consola Web
Aranda SERVICE DESK. Esta consola permite a los usuarios finales el registro y consulta
de sus casos para Incidentes, Requerimientos de Servicio y Cambios. Permite visualizar el

Catalogo de Servicios y acceder a la base de datos de conocimiento.

3. ¢COMO INGRESAR AL SISTEMA?

1. Ingresar al Portal de Profesores y Administrativos, Estudiantes o Egresados segun sea

el caso:
Idiomas  Estudiantes | Profesoresyadministrativos | Egresados | Consejodirectivo | Provedores | Aspirantes portales Q.
Sobre Uninorte Estudia con * UNIVERSIDAD Admisiones y " Becas, apoyo
nosotros registro inanciero y pagos
DEL NORTE

Gestion
administrativa y
financiera

Universidad

Proyeccion, empresa
Internacional

Academia Investigacion y socieda

Imagen No. 1

2. Ingresar con su usuario y contrasefia y hacer clic en el boton “Acceder”.



PORTALES

Usuario

Contrasefia

Servicios TIC

Digita tu contrasefia

Imagen No. 2

3. Ingresar a la pestafa “Mis Servicios”.

[!:1] UNIVERSIDAD DEL NORTE  Poral Infemo

Bienvendosl Mis Serviclos | Comunidades

Imagen No. 3

4. En la seccidn de “Mis Servicios”, ingresar al enlace “Centro de Soluciones Uninorte”. Y

realizar clic en la opcion deseada como se muestra en la imagen No.4.

Centro de Soluciones Uninorte

Punto tinico de recepcion de solicitudes de la comunidad de la Universidad del Norte.

Mantenimiento de equipos de computo y telefonia
Mantenimiento de planta fisica, muebles y equipos
Servicios TIC

Solicitudes de servicios generales.

Imagen No. 4

5. Una vez seleccionada la opcion se habilita el portal del usuario en el cual encontraras

las opciones de registrar un nuevo caso, ver articulos y revisar los casos que tienen



actualmente registrados (Mis Casos). Adicionalmente encontraras un banner con

noticias de interés y el acceso al catalogo de servicios TIC. (Ver Imagen No.5)

| Portal del Cliente A SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL ¥ | Cerrar sesién

Recuerda que puedes recibir soporte técnico de un experto quien, bajo tu autorizacién y supervisitn, podra visualizar y tomar

“control de m’

NOYEDADES

© & =2

/fx Articulos / \  Registrar Caso / \ Mis casos
|

| b | Consulte articulos que le

\ | Registre su caso y en breve Haga un seguimiento de los
. pueden syudar a resolver su /
e ooy \, / daremos una respuesta casos registrados

e'l

Noticias Articulos Otros >
del sector que te pueden interesar > para resolver tu caso Accesos

PPEY 7iPs - come restablecer contrasefia de .. CATALOGO DE SERVICIOS TIC

pfl [oo0s pere recupers la contrasefia de porta [YJ El catélogo de servicios resume todos los

STVl Resliz productos TIC gue se prestan desde la

Imagen No. 5

4. ELEMENTOS BASICOS DE LA CONSOLA WEB ARANDA SERVICE DESK

| Portal del Cliente L. SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL ¥ | Cerrar sesién

Ml Articulos
- : F e

# 1%
Seleccione un tipo - Buscar P
=)
B ‘ e =
T feea T L g
=
] - o 717 - <Cmo restablocer cantraseia de Portal? | Feche de crescidn Articulo Informacién geners| =
i Pasos para recupersr la contrasefia de portal - 18/09/2014
® see [ Titulo
° faityl Realizado por Usuarios TIPS - ¢Céma restablecer contrasefia ... 68 calificaciones [
Articulos nuevos B ABQO Descripeién o
— m TIPS - ¢Cémo restablecer contrasefia de Portal?
ategorias
3 Palabres clave
ceu o)) cRROR-Acceso a Banner en Internet Explorer Fechs de crescién Restablecer, Recuperar, Clave, Portal
L] il Alintentar entrar a Banner pide actualizar o 11/09/2014 Contenido
;'.E'; ejecutar esta vez Java, en el navegador Internet __ . .
Para restablecer la contrasefia del Portal por parte del usuario se
AB© realizan los siguiente pasos:
L " o Ingresar al Portal de Funcionarios o estudiantes
ERROR - No permite ingresar a BANNER y/o Fecha de creacién e P tl
27 . . . . » Escoger “Olvide mi contrasefia’ o’
SOPHIA porque la versién de java esta actualizada | 21/10/2014 3 " s . .
ocT s Digitar numero de codigo Institucional o nimero de cédula v
Fetl Mo permite ingresar a BANNER y/o SOPHIA desde N 5 .
cusalquier navegador, porque se indica que la codige de verificacién -
AEQ - B - - e~

0 Archivos

Imagen No. 6

1. Articulos: En esta seccion podra consultar soluciones de la base de datos de
conocimiento que le pueden ayudar a resolver su caso. En el menu de la izquierda
podré revisar los articulos mas consultados o mejor calificados. (Ver imagen No.6)



| Portal del Cliente A SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL v | Cerrar sesi6

B Registrar Caso

“® Seleccione un proyecto...
g n Equipo de Computo y Telefonia Planta Fisica Seguridad Fisica m SST u
m Solicitud
Asunto
e | . Por favor, agreque |a informacisn adicional para completar el caso
Descripcidn

A, &, B I

[10)
L)
§

Powered by Aranda Software

Imagen No. 7

2. Registrar caso: En esta seccion podra acceder a registrar su caso, ya sea un
incidente, un requerimiento, o una solicitud de cambio y elegir el proyecto en el cual

deseas reportarlos. (Ver imagen No.7)

| Portal del Cliente A SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL v | Cerrar sesion

= B Miscasos

1 . y
O/ ordenar por| Fecha de creacién £ T-Teed Detalle del caso Detos Adicionales Notas Adjuntos ¢
& Usted Filtré por » Cliente / Abiertos E
i 4
) . Caso RF-323288-1-126198 Compaiifa L
Caso RF-323288-1-126198 Fecha registro 7/4/2021 17:4346 | Condicion = Sin definir H
‘ 21 ; :
"] Catalogo-Servicios = Razén H
Proyecto Servicios TIC Cliente En Proceso £l cas0 3¢ ha asignado & un especislists
Y SANJUAN CAMACHO Catal Servici Grupo de especislista
° Asunto: Actuslizacién Catalogo de servicio y disgrama - Convenios Aca... MILAGRO ISABEL atalogo-Servicios Mentenimierts
Categoria: Peticidn de Servicio Otros Actualizacit | gopc il on o4 ¢
) Autor: SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL ROJAS DONADO LISSET DEL CARMEN
Caso RF-323283-1-126196 Fecha registro 7/4/2021 17:42:55 | Condicién Progreso
= . 0
Catalogo-Servicios —— 61%
Cliente
Proyecto Servicios TIC CANILAN CAMACHD
Asunto: Actualizacién Catélogo de Servicios y disgrama Catalogo Web MILAGRO ISABEL
Asunto: Actuslizacién Catélogo de servicio y diagrama - Convenios Académicos
Caso RF-322412-1-125849 Fecha registro 24/3/2021 12:19:57 Condicién L
. - Descripcign
Catalogo-Servicios -
- Cliente .
Proyecto Servicios TIC SO I E ) el
Asunto: Actualizacién Catélogo de servicios Centro de soluciones uninorte | w1 AGRO ISABEL

Se solicita realizar la actualizacién del catdlogo del servicio de sistema Convenios

Aradimicne teniandn an ruants sl nusus farmate dienisets naes sets lns uss

Powered by Aranda Softwa

Imagen No. 8

3. Mis Casos: En esta seccion el usuario podra realizar seguimiento de sus casos
registrados, consultar el estado en que se encuentra y las notas agregadas por los
especialistas. (Ver imagen No.8)



> NOVEDADES

Encuestas Pendientes

Casos cerrados sin responder

9 + [encua:ta ]

Wer encuestas

Moticias

;’B SALAS INFORMATICAS VIRTUALES
PARA ESTUDIANTES
septiembre 4° 2018

SERVICIO DE ASISTENCIA TIC
REMOTA septiembre 5° zo018

1]

TALLER DE MAMTENIMIENTO
APLICA MODELD 55
septiembre 4° 2018

1]

Imagen No. 9

4. Novedades y Encuestas Pendientes: En este Panel, podréa visualizar y responder las

Encuestas pendientes, ademas ver las Noticias publicadas en el Portal.

<

Para acceder el Panel, debe dar clic en el icono ubicado en la parte derecha de
la pantalla encima de la palabra “Novedades”. En ese momento se despliega las

noticias y las encuestas pendientes por responder (Ver imagen 9).

SALAS INFORMATICAS VIRTUALES PARA ES...

Imagen No. 10



5. Noticias: Para visualizar las noticias solo debe hacer clic sobre el titulo de la noticia.

(Ver imagen No.10)

Otros >

' f=p=

CATALOGO DE SERVICIOS TIC

Imagen No. 11

6. Catalogo Servicios TIC: El catadlogo de servicios resume todos los productos TIC que
se prestan desde la Direccion de Tecnologia Informatica y Comunicaciones, a la
Comunidad Universitaria. En el encontraras manuales de usuario, horario del servicio,
una breve descripcion de cada uno, su publico objetivo, los usuarios funcionales del
servicio y el soporte del producto.

5. FUNCIONALIDADES DE LA CONSOLA WEB ARANDA SERVICE DESK

5.1. Crear un caso — Registro de caso

Esta funcionalidad permite generar un ticket o turno para el inicio de un caso en la mesa de
servicio. Para crear un nuevo caso el usuario debe tener en cuenta los siguientes pasos:

1. Seleccione un proyecto:

E Registrar Caso
. Seleccione un proyecto... R
1 Equipo de Computo y Telefonia Planta Fisica Seguridad Fisica Servicios TIC S5T
g | : 8

Imagen No. 12



2. Ingrese el asunto del caso relacionando en una linea su solicitud

Solicitud

Asunto

Imagen No. 13

3. Ingrese la descripciéon del caso de manera detallada:

e
L]
©
L]
==}
by
=
i
i
1]
§
]
T
I

Imagen No. 14

4. Adjunte los documentos que se soporten la solicitud, si es necesario.
0 Archivos @.-‘-‘-:jl,’:s’arcl'n-::-

Imagen No. 15
5. Alterminar el registro del caso presione el botén Crear Caso

6. Se confirmara la creacion del caso y se redireccionara al Listado de “Mis casos”



5.2. Consultay Seguimiento de Casos

Esta funcionalidad permite ver y consultar la informacién de los casos generados en la
mesa de servicio para los procesos habilitados en la consola de usuario: Requerimientos
de servicio, incidentes y cambios.

P "
- "
.-/ \'\. -
/ \  Mis casos
\ | Haga un seguimiento de los
“\ ;"’ casos registrados
H‘w.__ L

Imagen No. 16

Haga clic en “Mis Casos” y se despliega la pantalla de busqueda de casos. Digite el

nimero de <caso, el asunto o el correo electronico en el icono

| Q 125844 0

y presione la tecla Enter.

También puede realizar una busqueda por filtros haciendo clic en el icono

) Actualizacion Catélogo de Ser-.'icicus

N

B Fech:
cstado

) Todos

(@) Abiertos le Servicios ¥«
) cerrados

Una vez realizada la busqueda el sistema le arroja la siguiente imagen:



I Q 125849 DJU‘dEW por| Fecha de creacién 77 Tieet Detalle del caso Datos Adicionales Notss Adjuntos

Usted Flltr por » Cliente / Abiertos

Caso RF-322410-1-125848 Fi t /20 05 Condicién Caso RE322410-1-125848 e
aso RF-3 -1-1 echa registro 24/3/2021 12:05:37 . Sin definir
(D ABIERTO
—‘ o
Catalogo-Servicios -
Client= | sotucionado El caso ha sido solucionado por el responsable
Proyecto Servicios TIC L SR - d .
SANJUAN CAMAC . . rupo de especislista
Asunto: Actuslizacién Catéloge de servicios Videoconferencia e Catalogo-Servicios primer Nivel
Categoria: Peticidn de Servicio.Otros. Actualizacié... | popecialists encargado
Autor: SANJUAN CAMACHO MILAGRO ISABEL MIER SILVA GUSTAVO ADOLFO
Progreso

Asunto: Actuslizacién Catilogo de servicios Videoconferencis

Descripcién Solucion

Se solicita realizar |a actualizacion del catdlogo del servicio de videoconferencia teniendo
en cuenta el nuevo formato dispuesto para este. Una vez termine la actualizacion anexar el
documento en formatos xls al caso. Adicionalmente revisar la documentacion y el diagrama

de configuracién y de ser necesario actualizarlo. 2
w

Imagen No. 17

El sistema le mostrara en la pantalla la informacién del caso solicitado. En la parte
derecha de la pantalla podra revisar el detalle del caso que consta de la descripcién y
solucién. También se encuentran las opciones de datos adicionales, notas y adjuntos.

5.3. Consultar Base de Datos de conocimiento

La base de conocimiento es el repositorio donde se almacenan los documentos y archivos
generados en la gestion de un servicio. En la consola Web de Aranda Service Desk puede
visualizar, dar seguimiento y conocer la informacién referente a casos registrados en la mesa

de servicio.

5.3.1. Consultar la Base de Conocimiento

1. En la Consola web de usuario final identifique y seleccione la opcién Articulos del
menu principal; se despliegan las categorias definidas previamente para él proyecto; al
seleccionar una categoria se habilita la ventana Base de Conocimiento en el area de
trabajo donde encuentra los articulos asociados a la categoria definida y generados en
la gestién de casos.

En el panel izquierdo encontrara los articulos clasificados por “Articulos mas

L]

consultados”, “Articulos mejor calificados” y “Articulos nuevos”



ﬁl Articulos Servicios TIC

Seleccione un tipo - Buscar

Articulo Informacién general
Titulo
TIPS - ;Cmo restablecer contrasefis ... e

ABQO Descripeion

TIPS - ;Como restablecer contrasefia de Portal?
Palabras clave

o Restablecer, Recuperar, Clave, Porta

11/08/2014 Contenido

Para restablecer la contrasefia del Portal por parte del usuario se

ABQ realizan los siguiente pasos:
o B * Ingresar al Portal de Funcionarios o estudiantes
ERROR - No permite ingresar a BANNER y/o Fechs de creacién = o
27 . S s Escoger “Olvide mi contrasefia’
SOPHIA porque la versién de java estd actualizada | 21/10/2014 y . s o . .
ocT i I . » Digitar mimero de cédigo Institucional o nimero de cédula y

= codigo de venficacion

AERQ » Revisar el correo Particular (Hotmail. Yahoo, Gmail) regi ,* o
en el sistema Banner

» Ingresar al mensaje enviado desde la cuenta Identificaciones

PYe) 7S - ¢Como solicitar activacién de servicios o | Fecha de creacién et 1€ 1 oo m o b s Tm T Amim Am b A -
permisos? 25/08/2015

aco i 0 Archivos

s os para solicita -

Imagen No. 18

En el panel derecho o ventana que se habilita puede encontrar informacién ampliada
del articulo como:

= Descripcion completa del caso.

» Palabras clave

» Archivos adjuntos si existen.

= Calificar Solucion: En esa misma ventana puede calificar el articulo de acuerdo a la
calidad del contenido de 1 a 5 (siendo 1 pobre y 5 excelente). También podra

registrar una sugerencia o comentario sobre la informacion registrada y al terminar
presione el botén Enviar.



Articulo Informacidn general

Titulo

TIPS - ; Como colocar hipervinculo a ... 1 calificaciones
Descripcion - .
TIPS - ; Como colocar hipervinculo a una ima Calificar articulo

Palabraz clave
correo, hipervinculo, imagen

Contenido .
Muy Ut I
1. Insertar hipervinculo en imag —— |
. mviar
soltar en Gmail
v
W
Paso 1
3
0 Archivos

Imagen No. 19

Nota: Tenga en cuenta que usted sé6lo puede calificar una vez una misma solucion.

6. RESOLUCION DE PROBLEMAS

En caso de tener algun incidente o solicitud de asesoria relacionada con el sistema de
apoyo al Centro de Soluciones Uninorte en la consola Web Aranda Service Desk, por favor
reportarlo a CSU a través de la Extension 505 o del correo electrénico
csu@uninorte.edu.co



mailto:csu@uninorte.edu.co

