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ITBA

Qué es el Itba

El Instituto Tecnologico de Buenos Aires fue creado el 20 de noviembre de 1959 y es la
unica Universidad privada de la Argentina especializada en Tecnologia, Ingenieria y
Gestion. Desde hace mas de 60 anos contribuye a la resolucion de los desafios de la
humanidad a través de la formacién universitaria de reconocida excelencia, la produccion de
conocimiento cientifico y la colaboracion internacional.

Desde su fundacion, forma estudiantes bajo los valores de la innovacion, la creatividad, el
espiritu emprendedor y el liderazgo. Persigue un modelo educativo uUnico en el pais
orientado a la investigacion y a la generacion de proyectos, junto con la conexion temprana
de los alumnos con las empresas.

El ITBA es una Universidad comprometida con el progreso del pais y de las personas, que
promueve el desarrollo de profesionales innovadores, emprendedores, disruptivos, agiles,

con vision sustentable y con vocacion de transformar el mundo.

Hoy, la Universidad se expandié y cuenta con varias sedes, como la Sede Distrito
Financiero, la Sede Distrito Tecnoldgico y la Sede Rectorado.

Actualmente, son mas de 11 mil los graduados del ITBA que se desarrollan dentro del
mundo profesional, en empresas publicas y privadas, e incluso con emprendimientos
propios y proyectos sumamente exitosos.

Mision

Somos una Universidad privada, comprometida con el desarrollo del pais y de la Region.

Vision
Ser un reconocido lider regional, en tecnologia, ingenieria y gestion.

Valores

e Respeto a las personas

e Respeto a la verdad y a la palabra empefada
e Cumplimiento de normas

e Capacidad de responder por los actos propios



Cadigo de Conducta
Descarga aqui el cédigo de conducta de la Universidad

Autoridades

https://www.itba.edu.ar/la-universidad/institucional/autoridades/

Negocio del ITBA

Ofrecemos una formacién integral que combina gestidon con tecnologia de vanguardia, para
formar talentos con capacidades necesarias para crear, innovar y potenciar cualquier
desafio de negocio hoy y a futuro.

Sedes ITBA
Sede Distrito Sede Distrito Sede
Financiero Tecnolégico Rectorado
San Martin 202 Lavardén 315 Iguazu 341

Ciudad Auténoma
de Buenos Aires

Ver en mapa

Ciudad Auténoma
de Buenos Aires

Ver en mapa

Ciudad Autéonoma
Buenos Aires

Ver en mapa

de



https://www.itba.edu.ar/wp-content/uploads/2018/01/Codigo-de-Conducta.pdf
https://www.google.com.ar/maps/place/San+Mart%C3%ADn+202,+C1004AAB+CABA/@-34.6056152,-58.3737652,20.5z/data=!4m5!3m4!1s0x95bccad29ad928b5:0xcbf15a12ed852e59!8m2!3d-34.605658!4d-58.373765?shorturl=1
https://www.google.com/maps/place/Lavard%C3%A9n+389,+C1437FBG+CABA/@-34.6408009,-58.4034159,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x95bccb1364f88a59:0xb579cdb1bcdd3e82!8m2!3d-34.6408009!4d-58.4012272
https://goo.gl/maps/pUW4zTVEGLyYoyxn8

Staff ITBA

CREC: Comité de Rectorado

Integrantes

Rector: Andrés Basilio Agres

Decano Esc. Ing y Gest.: Juan Cornelio Vidaguren

Decano Esc. Innovacion: Sebastian Matias Mur

Dir Gral DH y Servicios: Ana Paula Bertinat Gonet

Dir Gral UDFEP: Martin Arana

Dir Gral Desarrollo Institucional: Eugenia Cannata

Secretario Académico: Rifat Lelic

Adscripto a Rectorado: Gustavo Sanchez (gussanches@itba.edu.ar)

Paulo Falcén

Personal Jerarquico

Andrés Agres

Juan Vidaguren
Sebastian Mur
Mariana Di Tada
Ana Bertinat
Eugenia Cannata
Rifat Lelic

Martin Arana
Gustavo Sanchez
Martin Giller

Matina lafreffe
Analia Di Tomasso
Carola Gimenez
Maria Belén Lopez
Jorge Ratto

Sergio Rey

Edgardo Bassani
Juan Carlos Pedrolo
Mariana De Tezanos

Ballarini Fabricio

Rector

Decano Escuelas de Tecnologia y Gestion
Decano Escuela de Innovacion / Director de Carreras de Gestién
Investigacion

Directora General

Directora Departamento de Desarrollo

Secretario Académico

Srec

PM

Director Tl

Directora Desarrollo Humano

Directora de Operaciones - Secretaria Académica
Directora Relaciones para el Desarrollo

Asuntos Académicos

Director Admision

Director General de Finanzas

Director Financiero

Tesorero

Directora Biblioteca

Director Bioingenieria



Duggan Agustina
Boveri Anibal
Ignacio Tomé

Mauro Galiana
Perez Maria Eugenia
Bisser Maria Helena
Martin Arana

André Caminoa

Colaboradores

Ahumada Natalia
Frigerio Fabiana
IAiguez Daniela
Daiana Andreu
Guzevich Maia
Quispe Mariela
Rizzo Gabriela
Roca Santiago
Marco Antonio Villan
Palazzo Lucia
Perez Laura
Patrucco Araceli
Rearte Gimena
Talarico Horacio
Berardi Luciano

Barraud Maria Sol

Imposti Florencia Maria

Ryan Daniel

Arguedas Lucila

Natalia Soledad Varela

Gareis Ema
Moss Mirta
Parraga Patricia
Rossaro Maria

Delfino Juliana

Directora Comunicaciones
Jefe Division Contaduria
Graduados

Directora Ingreso

Escuela Innovacion

Vida Universitaria

Futuro edificio

Srec

Administracion SDT
Atencion Alumnos
Atencion Alumnos
Atencion de Alumnos
Biblioteca

Biblioteca

Biblioteca

Biblioteca

Calidad Educativa

Calidad Educativa

Calidad Educativa
Comunicacion Institucional
Comunicacion Institucional
Consejo de Administracion
Contaduria

Desarrollo de Recursos
Desarrollo Institucional
Doctorado

Dpto. de Graduados

Dpto. de Graduados

Dpto. de Ingreso

Dpto. de Ingreso

Dpto. de Ingreso

Dpto. de Vinculacién Tecnoldgica

Escuela de Innovacioén



Pecovich Cecilia
Zoppi Mariela

Gallur Axel

Dauria Marcelo
Fernandez Alejandro
Lopez Leandro
Teresa Morresi
Florencia Rocio Moll
Ferrando Federico

Ramos Daniela

Florencia Pérez Aguirre

Campanario Matias
Mantenimiento
Rasch Ailin
Sanchez Gustavo
Condoleo Laura
Fernandez Lara
Ignacio Olano
Martinez Ezequiel
Montoya Nancy
Estrada Florencia
Oviedo Maria
Panaroni Marcela
Lavalle Marcelo
Perosi Maria Veronica
Di Benedetto Julian
Meli Araceli

Rodriguez Micaela

Aguiar Rosana
Fernandez Paula
Figueroa Graciela
Fracassi Eduardo
Vergani Luis
Mercedes Hammar
Larraburu lvana
Monica Orecchia

Bosetti Marcelo

Escuela de Innovacion

Escuela de Innovacion

Escuela de Postgrado
Facturacion

Facturacion

Finanzas

Graduados

Innovacién Educativa
Innovacion y Calidad Educativa
Oatec

Oficina Desarrollo Humano
Oficina Dpto. de Infraestructura
Oficina Dpto. de Infraestructura
Oficina Dpto. de Infraestructura
Oficina Dpto. de Infraestructura
Oficina Graduados

Oficina Secretaria Académica
Oficina Secretaria Académica
Oficina Secretaria Académica
Oficina Secretaria Académica
Operaciones

Planeamiento

Planeamiento

Posgrado Comercial

Posgrado Comercial

Posgrado Operaciones
Posgrado Operaciones

Posgrado Operaciones

Rectorado

Rectorado

Rectorado

Rectorado

Rectorado

Relaciones Internacionales
Sec. Directores Dpto.
Secretaria Adjunta de Admisién

Servicios a las personas



Carvallo Melisa
Fernandez Emiliano
Florencia Perez Aguirre
Bitocchi Daiana

Gomez Guillermo
Mariano Calvifio

Trotta Jorgelina
Mendoza Maria Pia
Florencia Anahi Atencio

Villaverde Gervasio

Servicios a las personas
Servicios a las personas
Servicios a las personas
Tesoreria

Tesoreria

Tesoreria

Tesoreria
Vicerrectorado

Vida Universitaria

Vida Universitaria

Directores de Carrera

Bioingenieria

Ballarini, Fabricio

Cursos Preparatorios

Ratto, Jorge Oscar

Orecchia, Monica Ines

Cursos in Company

Mur, Sebastian Matias

Pérez, Maria Eugenia

Economia y Desarrollo
Profesional

Bordoy, Gabriela Veronica

Fernandez, Pablo Alberto

Educacion Ejecutiva

Mur, Sebastian Matias

Pérez, Maria Eugenia

Electrénica Bolo, Mario Enrique Bolo, Mario Enrique
Eléctrica Bolo, Mario Enrique Bolo, Mario Enrique
Fisica Stripeikis, Jorge Daniel Perotti, Marcelo Gustavo
Industrial Mur, Sebastian Matias Rancan, Claudio Jorge
Informatica Bolo, Mario Enrique Bolo, Mario Enrique

Licenciatura en Adm. y
Sistemas

Bordoy, Gabriela Verodnica

Fernandez, Pablo Alberto

Matematica Stripeikis, Jorge Daniel Garcia Galifanes, Rafael
Antonio

Mecanica Marino, Raul Dhers, Sebastian

Naval Marino, Raul Fiorentino, Norberto
Eduardo

Petroleo Mur, Sebastian Matias Rancan, Claudio Jorge




Posgrado Di Tommaso, Analia Vanesa

Quimica Maffi, Juan Martin Stripeikis, Jorge Daniel
Secretaria Académica Lelic, Rifat

Secretaria de Admision Ratto, Jorge Oscar Orecchia, Monica Ines

Tl

Alcance

El area de Tl se organiza en funcién de las 3 principales capacidades a brindar: Ingenieria,
Experiencia de usuario e innovacion y Soporte y mantenimiento Evolutivo.

Cada una de estas capacidades tiene un equipo cross-funcional integrado por especialistas
en aplicaciones, infraestructura y disefo.

Organizarnos de esta forma nos permite entender los servicios que utilizan nuestros
usuarios de punta a punta, mejorando la experiencia en la utilizacién de los mismos sin
barreras funcionales.

Esta forma de organizacién se sustenta en un Modelo de Operacién Agil (DevOps, Kanban
y Scrum), manteniéndonos al dia con nuestros clientes (nativos digitales) y competidores,
gestionando el talento necesario para los objetivos de TI, construyendo una nueva
organizacion digital mientras mejoramos las operaciones legacy, creando nuevos procesos
de desarrollo/adquisicion para nuevas aplicaciones, productos y servicios de forma mas
rapida.

Este modelo de operacion es utilizado por las areas de tecnologia de las principales
universidades del mundo.

Incumbencia del Depto de TI

Todo equipamiento que tenga conexion de red, ya sea cableada o inalambrica. Toda
aplicacion/software de uso regular.

Ante un proyecto que contenga alguna de las definiciones anteriores se debe involucrar al
equipo de Tl desde el inicio.



MISION DE Tl

Contribuir a la misién del ITBA escuchando y dando respuesta a nuestra comunidad,
brindando servicios de Tl que faciliten el desarrollo de sus actividades.

Contribuir a la mision del ITBA: desde Tl contribuimos al uso de la tecnologia para el
desarrollo de técnicas de educacion avanzada y a la formacion de excelencia de nuestros

alumnos.

Escuchando y dando respuesta: nos orientamos fuertemente a nuestros clientes,
escuchamos sus necesidades y damos respuesta. Tenemos empatia.

Facilitando el desarrollo de sus actividades: automatizar los procesos de negocio, buscando

la eficiencia y productividad de las areas administrativas y proveyendo informacion de
calidad para la toma de decisiones.

VISION DE TI

TI ES UN SOCIO, TI ES INNOVADOR, TI ES FACIL, TI ES CONFIABLE

Ser un proveedor de soluciones tecnoldgicas innovadoras, disponibles en cualquier
momento y cualquier lugar, para todos los miembros de la comunidad ITBA.

Soluciones tecnologicas innovadoras: aplicar tecnologias emergentes, estar siempre a lo
“Ultimo”, conocer las tendencias del mercado y las tendencias tecnoldgicas, trabajar con
proveedores que compartan la misma vision.

Disponibles en cualquier momento y lugar: pensar soluciones multiplataforma que puedan
ser operadas en un entorno de 24x7, favorecer la automatizaciéon de los procesos de

negocio.

Comunidad ITBA: entender las necesidades de nuestros aspirantes, estudiantes,
profesores, staff, graduados, investigadores y empresas.

VALORES

10



ORIENTACION AL CLIENTE: Escuchamos a nuestra comunidad y nos ponemos en su
lugar. Pensamos en funcién de nuestro core de negocio. Nuestros clientes nos tienen que
ver como socios de sus proyectos.

PENSAR EN GRANDE: Alentamos el pensamiento creativo en el desarrollo de soluciones
tecnoldégicas, no nos limitamos y buscamos el estado del arte, nos basamos en las
soluciones world class. Innovamos y utilizamos tecnologias emergentes.

TRABAJO EN EQUIPO: Tl somos uno. Generamos un ambiente constructivo y colaborativo,
reuniendo diversas perspectivas, favorecemos el intercambio de conocimientos y la
interaccion entre miembros de nuestra comunidad. Si falla 1, fallamos todos. Ayudamos al
que esta al lado para que tenga éxito.

RESPONSABILIDAD: Manejamos una comunicacién abierta de todo lo que hacemos.
Nuestras decisiones pueden ser consultadas por nuestra comunidad. Somos responsables
de nuestros actos.

COMPROMISO: Estamos comprometidos con el desarrollo y crecimiento del ITBA.
Sentimos que con nuestro trabajo contribuimos a mejorarlo. Tenemos “pasion” por
desarrollar nuestro trabajo.

Nuestra propuesta de valor

Sabemos de tecnologia y sabemos como aplicarla.

Impulsamos el aprendizaje a través de desafios que forman.

Potenciamos el perfil profesional a través de planes de estudio flexibles para que puedas
crear tu propio camino laboral.

Contamos con un gran numero de convenios con empresas de primer nivel.

Somos una de las universidades que forma profesionales con mayor insercion laboral.
Construimos una red de profesionales referentes por su saber y sus resultados en el ambito
de los negocios.

Ofrecemos una formacion con vision global.
Contamos con reconocidos docentes que construyen la realidad de los negocios dia a dia.

Integrantes

Martin Giller Cecilia Cardozo Leonardo Mantel

Lider de Soporte y Mantenimiento | Lider de Ingenieria

Director Evolutivo
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Mauricio Sanjurjo Gustavo Banegas Stefania Ginocchio

Lider de UX e innovacién Coordinador de Mesa de Ayuda y | Analista de Mantenimiento Evolutivo
Soporte
Martin Moge Hector Ventura Eugenio Strahl
Analista de Arquitetura e integracion Analista Cloud y Comunicaciones Analista de soporte de Campo y
Operaciones
Pablo Castro Lucia Balzano Ignacio Rosales

Analista de Soporte de Campo y | Analista de Soporte de Campo y | Analista de Arquitetura e integracién
Operaciones Operaciones

Daniella Ramirez Ranfis Romero Seijas

Analista Cloud y Comunicaciones Analista Cloud y Comunicaciones
Yazmin Navoni Milena Oieni

Analista de Mesa de Ayuda Analista de Mesa de Ayuda

Nuestros Clientes

Interesado (Lead): Persona que manifiesta interés en estudiar en el ITBA, no siempre es
alumno. (Ref. ITBA Dpto Ingreso)

Alumno: Persona que comenzd sus estudios en el ITBA en cualquiera de sus niveles.
Puede cursar mas de un nivel al mismo tiempo, incluso mas de una carrera de un mismo
nivel. (Ref. ITBA Ingreso - Sac Operaciones - Secretaria Académica - Vida Universitaria -
Postgrado/Innovacion Ejecutiva)

Docente: Persona que dicta cursos en el ITBA. Puede ser personal full time(Docente Staff),
medio tiempo (Docente TP) y/o contratado. Lo relacionado al dictado de clases, su
asignacion, nombramiento, etc es responsabilidad de cada departamento. La contratacion
es responsabilidad de Desarrollo Humano. (Ref. ITBA Departamentos - Secretaria
Académica - Desarrollo Humano).

Colaboradores: Personal Staff del ITBA (tiempo completo no docente), son usuarios de los
distintos sectores por ejemplo contaduria.

Directivos: Personal Staff del ITBA que pueden ser docentes o no docentes, regularmente
tienen los puestos de Directores y Directores Adjuntos.

Investigadores: Personal que trabaja para el ITBA realizando investigaciones pueden ser de
tiempo completo y tiempo parcial.

Externos: Personal que trabaja para el ITBA en un proyecto o dictado de clases, por

ejemplo un experto externo que viene a dictar una master class o una consultora que
trabaja en un proyecto especifico.
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Temporales: Cuentas destinadas a personal que solo trabajara para el ITBA por un tiempo
determinado Yy finito.

Canales de Comunicacion TlI

Mesa de ayuda cuenta con varios canales de comunicacion, los mismos son:
Chat : Mensajero de Google, disponible en el cliente de Gmail para todas las cuentas.
Mail: Toda solicitud enviada a ayuda@itba.edu.ar.

Formulario Web: Toda solicitud que llegue por mail a ayuda@itba.edu.ar desde los
formularios que se encuentran en https://www.itba.edu.ar/intranet/ti/solicitud-de-servicios/

Llamada telefénica: 0810-222-4822 (int.) 5000
Personal: Atencion primaria brindada uno a uno en el puesto (Primer piso - Plaza SDF).

WhatsApp: Solicitudes entrantes y consultas realizadas al 11 61967321.

Grupos de WhatsApp Oficiales

Tl Emergencias: Grupo destinado para informar como su nombre lo indica una emergencia,
por ejemplo la degradacion de un servicio, caida del mismo.

Tl Comunicaciones: Grupo destinado para consultar e informar eventualidades referentes al
ITBA.

GAE + TI: Grupo creado para unificar consultas (que no genere actividad) entre los equipos
GAE, Mesa de ayuda y Soporte de campo. Pedidos, siempre por mail a gae@itba.edu.ar

Listas y mails de TI

soportedecampo@itba.edu.ar: Lista para consultar y comunicar solicitudes técnicas al
soporte de nivel 2.

Infraestructura@itba.edu.ar : Lista de mails para consultar y comunicar solicitudes de indole
técnico relacionadas con redes, cloud y servidores.

13
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facturacion_ti@itba.edu.ar : Casilla Institucional destinada para todo tipo de envio y
recepcion de documentacion relacionada con pagos a proveedores y compras.

licenciasti@itba.edu.ar : Casilla Institucional destinada para todos los tramites de licencias
que administra TI.
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Nuestros Servicios

SGA: Sistema de Gestion Académica

Es un servicio web, sistema CORE de ti. Es utilizado por alumnos, docentes, directivos,
colaboradores.

Se accede mediante la url hitps://sga.itba.edu.ar con el usuario itba.

El alta dentro del sistema es distinto segun el rol de la persona en la universidad:

Alumnos: su alta se da mediante la inscripcion a una carrera. En este punto es
importante saber que un alumno puede estar o no inscripto a un curso.

Docentes: el alta de un docente esta asociado a un proceso de nombramiento
interno de sga. Este proceso habilita a los distintos departamentos a asociar a docentes a
cursos y comisiones.

Directivos y colaboradores: se solicita el alta mediante ticket ya que no todos utilizan
el sistema para su labor diaria.

Nuestra participacion ante un incidente es siempre la identificacion y rapida
resolucion, no cambiar notas, agregar alumnos, generar cursos, etc. Cada
departamento es el responsable de la manipulaciéon de los datos. Excepto que hayan
incurrido en un error y por sistema no lo puedan corregir. Con el aval de su Director,
entonces se genera un ticket en sga.

Tickets recurrentes:
Sga es un desarrollo interno del ITBA. Hoy contamos para el soporte con el apoyo de una

consultora externa llamada Snoop para la resolucion de incidencias que excedan al equipo
de soporte de TI.

Campus

Es un LMS (Learning Management System - sistema de gestién de aprendizaje) que sirve
de apoyo a alumnos y docentes. Campus es el nombre elegido por el ITBA y pretende ser
reflejo de sga en cuanto a cursos y comisiones - docentes y alumnos.

La url de acceso es https://campus.itba.edu.ar

Es un servicio SASS (Software como servicio); se encuentra en la nube. Tanto su
desarrollo, mantenimiento y actualizacion estan a cargo del proveedor que es Blackboard.
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El alta dentro del sistema es distinto segun el rol de la persona en la universidad:

Alumnos: el alta de los alumnos se realiza mediante un proceso de sincronizacion
con sga a medida que los alumnos son inscriptos a cursos del cuatrimestre en curso.

Docentes: el alta de los docentes se realiza mediante un proceso de sincronizacion
con sga a medida que los docentes son asociados a cursos-comisiones del cuatrimestre en
curso.

Directivos y colaboradores: se solicita el alta mediante ticket ya que no todos utilizan
el sistema para su labor diaria.

Paginas de ayuda: Blackboard ofrece paginas muy completas de ayuda orientadas a
docentes y alumnos

Docentes: https://help.blackboard.com/es-es/Learn/Instructor

Alumnos: https://help.blackboard.com/es-es/Learn/Student
Administradores: https://help.blackboard.com/es-es/Learn/Administrator

Respondus: es una herramienta utilizada junto a Blackboard para instancias evaluativas que
intenta minimizar los intentos de plagio de los alumnos.

Link de ayuda: https://web.respondus.com/student-help/

Aplicaciones moviles: existen dos aplicaciones moéviles diferenciadas para alumnos vy
docentes. Para estas, no contamos con soporte directo. Pero contamos con ayudas
ofrecidas por la plataforma

Blackboard
18

Para alumnos:
Link ayuda: https://help.blackboard.com/es-es/Blackboard_App

L)
&
Para docentes: Blackboard Instructor
Link ayuda: https://help.blackboard.com/es-es/Blackboard_Instructor
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SAP

Es un software de gestidon empresarial utilizado por el ITBA para el manejo de la
contabilidad, finanzas y recursos humanos.

Si bien es la misma herramienta hay una diferencia entre el utilizado por el sector de
finanzas, contabilidad, presupuesto, ventas y Directivos del ITBA y el utilizado por
Desarrollo Humano para la gestién de Personal y Liquidacion de sueldos.

SAP- ERP

ERP: Enterprise resource planning - Sistema de planificacion de recursos
empresariales

Facturacion alumnos (todos los niveles)- contabilidad en general.

SAP - RRHH

RRHH: Recursos Humanos
Liquidacién de sueldos y manejo de legajos docentes-no docentes, vacaciones, licencias,
etc

El alta de los colaboradores es solicitada siempre por ticket, generalmente con el ingreso de
un colaborador. No todos los colaboradores tienen acceso a SAP.

El acceso a SAP se realiza mediante workspace, una vez alli vamos a encontrar el escritorio
que se tiene asignado.

Una vez que accedimos al escritorio, podremos iniciar sesion en la aplicacion.

1) Ingresar a workspace y realizar el login correspondiente con el mail itba
workspace.itba.edu.ar

SAP B1: Finanzas, contabilidad, ventas, presupuesto, etc
SAP B1 Desarrollo Humano: de uso exclusivo para ese departamento.

2) Clic en el escritorio asignado Escritorios

Recientes Favoritos

— SAPEI SAP B1 Desarrollo
Humano
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A

Ingresar por Ingresar por
PriMEra VEZu. Primera vez...

1) lcono de acceso a sap: El login toma las credenciales de windows y el ingreso tarda
aproximadamente 5 minutos. No es necesario ingresar ninguna contrasena.

2) Guia para el primer ingreso.
Si un usuario no puede acceder a sap, lo que tenemos que consultar es
a) ¢Pudo ingresar a Workspace?
b) ¢Ve el escritorio a sap?
c) ¢ Tiene algun mensaje de error? ;Sus compafieros de trabajo tienen acceso?
Con estas tres preguntas vamos a poder identificar rapidamente el problema y saber si el incidente

es individual o afecta a toda la comunidad. En este caso, dar aviso al grupo Tl Emergencias y
generar el ticket correspondiente con Alta prioridad.

WORKSPACE

Es una serie de escritorios virtualizados, simula una computadora a la que se
accede desde la web y cuenta con la configuracion y software instalado de acuerdo
a los distintos grupos y/o roles. Ademas de ser un repositorio de aplicaciones.

Docentes: pueden solicitar la instalacion de aplicaciones que seran utilizadas en sus
catedras.

Alumnos: los alumnos tienen disponibles escritorios de acuerdo a la carrera que
estan cursando, alli van a encontrar los aplicativos indicados por los docentes.

Colaboradores: son especificos

Otra manera de llamar a workspace es Citrix: “Citrix Workspace es una plataforma
de software de espacio de trabajo digital desarrollada por Citrix Systems”

Login: https://workspace.itba.edu.ar
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Mombre de usuario:

dominio\usuario o usuario@dominio.com

Contrasefa:

Iniciar sesion

Cifrix

Para la navegacion podemos utilizar el modo web o mediante citrix receiver, el cual

requiere de instalacion.

) VIRA\ WORKSPACE

@ Inicio
] Aplicaciones >

[ Escritorios >

Aplicaciones:
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{a Inicio

=] Aplicaciones N Todo
() Escritorios > 03 . W n *
Acrobat Foran
Reader DC DOW Wave FBASIC ...
14 144 hAd
4 E
MATLAB Microsoft Microsoft
R2018a Access 2016 Excel 2016
* 4 *
m e
Minitab 19 Nodejs OCTAVE GUI

{?m i}m

Visual Studio Visual Studio

C”’rl)‘( 2012 2019

Escritorios:

@ Inicio Todo

5 Aplicaciones >
w w

Administracion
[ Escritorios e ! Infraestructura !
Favoritos

A Ad

Todos los escritorios

! E?Icritono—Maestrial“ !
! Eécsr;mrm Windows !
Bl orc-w-sApo3 LA

SAPBIDesarrollo
.. 4

citrix

Escritorio-Curso
.. A

W

Foran FGA
B4bits

4

2

Microsoft
PowerPoin...

e

PyMOL

*

Foran FSURF

A

Project 2016

W

Escritorio -Alumnos

Grado

Escritorio-Docentes

Escritorio-Mesa de

Ayuda

Escritorio- Staff

OPC-W-SAP04

SGA

B

64bits

3

Microsoft

R

R x64 410

La visibilidad y acceso depende de cada usuario.

Link

de

4 p *
o B
I1BM Lingo18
InfoSpher... 64Bits
‘® W
Microsoft Microsoft
Publishe... Visio 2016
w | J—
S
SOLIDWORK SQL Server
S 2016 x6... 2014 Ma...

! Escritorio- Alumnos
Intercambio

! Escritorio-FORAN
- 'Posgrado“ ‘
! OPC-W-SAPO1

Bl orcw-sapos

! TEST-Escritorio-
Linux

HA-Z
S
MATLAB MATLAB
R2011a R2016a
i i
E @
Microsoft Miktex-
Word 2016 Texworks
w * »
| Q
- E
Terminal TeXShell
A
w

! Escritorio-Curso
! Escritorio-Ingreso

! Escritorio Linux

Il orcw-sapo2

Bl swee

ayuda:

https://www.itba.edu.ar/intranet/como-hago/knowledgebase _category/workspace/
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VY TERA WORKSPACE

3 Aplicaciones > Recientes  Favoritos Ver todas las aplicacione:

MATLAB Acrobat
R2018a Reader DC

Escritorios

Recientes Favoritos Ver todos los escritorios

44 vos x4 e
— Escritorio- Alumnos — Escritorio Windows
Grado TEST

Tutoriales:
https://www.itba.edu.ar/intranet/como-hago/knowledgebase_category/workspace/
Preguntas Frecuentes: https://www.itba.edu.ar/intranet/ti/workspace/

CIR

Centro de impresién responsable. Instalacion y configuracion de equipamiento para
servicios de impresion.

https://sites.google.com/a/itba.edu.ar/ti/soporte-tic-a-la-docencia/cir-centros-de-impresion-re

sponsable

https://sites.google.com/a/itba.edu.ar/ti/soporte-tic-a-la-docencia/cir-centros-de-impresion-re
sponsable/soporte-preventivo-y-reactivo-cir-gae

Recargas

https://imprimir.itba.edu.ar

Ubicacién en sedes

Rectorado

Ubicacio
Nombre Modelo Descripcion n Locacion
APRINTO001 RICOH MP 501 CIR BN pb staff
APRINTO002 RICOH MP 501 CIR BN pb staff
APRINT101 RICOH MP 501 CIR BN 1 alumnos
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APRINT102 RICOH MP 501 CIR BN 1 alumnos
APRINT103 RICOH MP C6502 CIR color A3 1 staff
APRINT104 RICOH MP 501 CIR BN 1 staff
APRINT105 RICOH SP 3110SF Impresora Rector 1 Rectorado
APRINT106 RICOH Aficio MP301 Secretarias rectorado |1 Rectorado
APRINT107 RICOH SF 3710 Imp. Talarico 1 Rectorado
APRINT201 RICOH MP 501 CIR BN 2 alumno
APRINT203 RICOH MP 501 CIR BN 2 staff
SDF
Nombre Modelo Descripcion Ubicacion
BPRINT101 RICOH MP 501 Vida Universitaria 1
BPRINT401 RICOH MP C306Z CIR Color 4
BPRINT402 RICOH MP 501 CIR BN 4
BPRINT801 RICOH MP 501 CIR BN 8
BPRINT802 RICOH MP 501 CIR BN 8
BPRINT1001 [RICOH MP 501 CIR DOCENTES 10
BPRINT1002 [RICOH MP 501 CIR DOCENTES 10
SDT
Ubicacio
Nombre Modelo Descripcion n
CPRINT10 Ricoh Aficio MP310 CIC 1
CPRINT11 Ricoh Aficio MP310 (XDATA) 2
CPRINT12
SRRINT404  |RIGOHAFGCIOMP-564 |GIRBN 2
GRRINT102 |RIGOHAHGCIOMP504 [GIRBN 2
CPRINT14 RICOH AFICIO MP 501 |CIR BN PB
CPRINT16 RICOH MP C306Z mecanica
CPRINT17 RICOH MP C307 Administracion
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Sala de profesores
CPRINT18 Ricoh MP C6502 Color

WIFI
Servicio de conectividad inalambrica, CISCO, 2.4G y 5G.

C-CURE

Control de Acceso. Guardias.

Leo Mantel ; Me das una mano con WIFI y C-CUR? solo descripcion
general de los servicios

ITBA App

ITBA app es la aplicacion del ITBA (Destinada principalmente a alumnos) Contienen
informacioén sobre, Horario de cursada del alumno, Créditos de impresion, Aulas libres,
notificaciones, tramites académicos, aviso al gae si encuentran algun problema en las
instalaciones del itba, se pueden inscribir a examenes finales, realidad aumentada, imprimir
desde la app, ademas ver el historial académico, los examenes finales pendientes y el
estado de cuenta

Esta disponible para Android, Iphone, El referente de Tl es Mauricio Sanjurjo y la
consultora externa que se encarga del mantenimiento/desarrollo es Shifta

Web institucional

Pagina de la Universidad.
URL.: itba.edu.ar

Es la cara de la Universidad hacia el mundo, su objetivo principal es la venta de las distintas
carreras, si bien no es un servicio Core tiene un gran impacto

Administracion: La administracion de los servidores donde esta hosteada es de TIl. Pero el

contenido y desarrollo de la web se canaliza a través de Comunicacién Institucional y su
proveedor externo Emiliano Gaitan (Plus Collective)
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Intranets

URL:https://www.itba.edu.ar/intranet/

En general son webs de distintos sectores del ITBA, como por ejemplo Tl, Comunicacion
Institucional, Desarrollo humano etc. Esta destinada a un publico interno de la universidad
(de ahi su nombre)

Administracion: Ti y cada sector (ver mas abajo listado de responsables)

Listado de todas las webs y sus responsables (en actualizacién)

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DBLVT03p014ISOL3QxdwtJYILdEXpXIcU7ksfni6g
BE/edit?usp=sharing

Google for Education Héctor Ventura ayuda por favor :)

Conjunto de apps de Google para Educacion.

Datawarehouse

Es un conjunto de reportes que unifica datos de distintas fuentes a fin de contar con un
historial de informaciéon sobre alumnos (DW Alumnos) y Docentes (DW Docentes).

Fueron desarrollados por Tl, para la generacion de fuentes de datos, en conjunto con Seidor
Analytics para su elaboracion y mantenimiento.

Estan publicados en un servidor de informes llamado Reporting Services, que comparte con
otro conjunto de reportes que veremos mas adelante.

El acceso al DataWarehouse es solicitado por ticket, y cada uno es independiente. Es decir,
se requiere saber cual se necesita visualizar.

Su url es http://reportesoperaciones.itba.edu.ar/Reports, pero no desde funciona desde
cualquier dispositivo, sino que mediante un escritorio de Workspace. Estos reportes no

son accesibles fuera de la red ITBA.

Si la persona ya accede a sap por ejemplo, no es necesario asignar otro escritorio. Caso
contrario ingresa desde “Escritorio-Staff”’
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¢
_ Escritorio- Staff

Vista general del servidor de reportes

<« C M Noseguro | reportesoperaciones.tba.edu.ar/Reports/browse; = T

Reportes Operaciones

% Favorites [} Examinar +Nuevov T Cargar [ Administrar carpeta Y Ver v Busca
ﬂ] Inicio
Inicio
CARPETAS
B Bejerman B Data Sources D DW Alumnos D DW Docentes D Origenes de Datos B Reportes SGA D Uplanning

Reporting Services

Como mencionamos anteriormente, reporting services (rrss), es una plataforma que nos
permite publicar distintos tipos de informes. Sean o no del datawarehouse.

No es una herramienta de acceso publico, por o que se necesita generar un ticket para el

alta de un usuario. Recordemos que para ingresar tenemos que hacerlo a través de un
escritorio de Workspace.

Su url es http://reportesoperaciones.itba.edu.ar/Reports, solo se van a mostrar las carpetas
en las que el usuario tenga permisos

Hoy contamos con reportes generados para consultas de Bejerman por un lado, y Reportes
SGA que es administrado por Vida Universitaria.

<« C A Noseguro | reportesoperaciones.itba.edu.ar/Reports/browse, oo A 7w

Reportes Operaciones

% Favoritos  [J Examinar +Nuevov T Cargar  [J Administrar carpeta Y Ver v Busca
[D Inicio

Inicic

B Bejerman D Data Sources D DW Alumnos D DW Docentes D Origenes de Datos B Reportes SGA D Uplanning
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Ayudantias

Es un formulario por el cual los docentes y colaboradores, solicitan a los Directores de
Departamento la ayuda de un alumno en sus catedras o tareas especificas a desarrollar en
Ingreso, Oatec, Ferias, etc.

Su url es https://www.itba.edu.ar/intranet/ayudantias/

SOLICITUD DE
AYUDANTIAS

También encontramos su acceso desde
https://www.itba.edu.ar/intranet/ti/solicitud-de-servicios/

Para este servicio no es necesario solicitar alta para su acceso. ACCEDER

Indicadores (Tableau)

DESCRIPCION

Este servicio esta orientado a los directivos de la Universidad, en él pueden ver 5 tableros

distintos con Indicadores referidos a la gestion, tanto econémica como académica.

ACCESO

Es un servicio WEB, se ingresa con el siguiente link
https://sso.online.tableau.com/public/idp/SSO

El usuario es el mail del ITBA y utiliza autenticacién por Google, con lo cual no hace falta

escribir la contrasefa si ya ingresaste al correo.
A este servicio pueden ingresar:

1. CREC
2. Directores Staff
3. Directores Académicos

DESCRIPCION INDICADORES

La descripcidn de los indicadores se puede observar en el siguiente documento
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https://drive.google.com/a/itba.edu.ar/file/d/1DO_HkW9awljGaCbyKLY028HFdxCNfkB5/view

?usp=sharing
PROBLEMAS

Grafico vacios o desactualizado

Error en sincronizacion de datos, informar a Soporte Avanzado

Mensaje de error, Informar a Soporte Avanzado

Antivirus

Nuestro sistema antivirus estd compuesto por un cliente que va instalado en el equipo del
usuario final y su agente, este permite visualizar el estado de nuestros equipos en forma
directa y tomar accion sobre ellos. Semanalmente recibiremos en nuestra casilla de correo
un reporte sobre las anomalias mas frecuentes.

Puesto de trabajo

El puesto de trabajo definido para los colaboradores y docentes que por categoria lo
requieran se compone de:

Laptop (siempre segun politica) https://www.itba.edu.ar/intranet/ti/directivas-y-politicas/
Mouse

Headset

Funda

Uplanner

Es una solucion de software orientada a mejorar el uso de la infraestructura de
universidades y centros de ensefanza a partir de la optimizacion del proceso de
planificacion académica.

En ITBA es utilizada para el armado 6ptimo de cursos y comisiones, asignacion de
espacios con foco en optimizar el tiempo de alumnos y docentes.
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En su desarrollo e implementacion, Tl colabora con la entrega de datos a analizar
mientras que Uplanner en el desarrollo e implementacion.

ICARIUS

Es la herramienta online para gestionar con mayor autonomia gestiones
administrativas como pedidos de dias (dias de licencia, estudios, etc), vacaciones,
entre otras

Con el rol de Manager se puede acceder a las solicitudes de licencia e informacion
inherente al equipo.

Con el rol de colaborar se puede acceder a recibos de sueldo, certificados de
trabajo, licencias, etc.

url de acceso: https://desarrollohumano.itba.edu.ar/

Las solicitudes sobre este portal las administra Desarrollo Humano

Better Me

Sistema de Gestion del Desempefo, donde se definen objetivos y nos permite enviar y
recibir feedback entre pares.

ulr de acceso: https://betterme.starmeup.com/

AMB Cuentas ITBA

Este servicio, conocido como PUSHOP, nos permite consultar-crear-modificar contrasefas
e incluso eliminar cuentas itba.

Es muy utilizado para validar datos y cambios de contrasefia.

En el caso de las altas, SOLO se utiliza para docentes, colaboradores y cuentas
institucionales. Para alumnos, hay un proceso que se encarga de las mismas.

url: https://ti.itba.edu.ar/puhshop/

28


https://desarrollohumano.itba.edu.ar/
https://betterme.starmeup.com/

Cambios de Contrasena

https://www.itba.edu.ar/intranet/ti/cambio-de-contrasena/

Se accede desde la intranet, sga, campus

SalesForce (CRM)

Es nuestro Gestor de Relaciones con el Cliente. Es la herramienta que utilizan distintos sectores de
la Universidad para dar seguimiento a los posibles socios de negocio

Los usuarios requieren licencias para ingresar. Los sectores que usan la herramienta en esta primera
son
Grado, Postgrado, Escuela de Innovacion, Graduados, Oatec, Desarrollo de Fondos

El administrador de Tl es Mauricio Sanjurjo y el administrador funcional es Florencia Imposti

La url hitps://itba.lightning.force.com/lightning/page/home pero los usuarios deben ingresar segun
este instructivo https://sites.google.com/alitba.edu.ar/ti/salesforce/crm-salesforce?authuser=2

Existe una version de test (SANDBOX) donde los usuarios también tienen acceso y se describe el
ingreso en el mismo instructivo

El sistema tiene muchas integraciones con otros sistemas como SGA y SAP, Por ejemplo cuando se
cierra una venta de un alumno se cierra en Salesforce y por integracion se crea el alumno en SGA y
se crea la Orden de Venta en SAP

Hay dos herramientas que complementan el uso de de Salesforce, una es Formassembly que sirve
para generar formularios que van a estar integrados 100% con Salesforce

Hay varios tipos de formularios, por ejemplo los de ‘interes de grado” estan embebidos en la web
Institucional https.//www.itba.edu.ar/grado/

Otra herramienta es PARDOT o (Marketing Cloud Account Engagement)
Esta 100% emparentada con Salesforce, es una herramienta de email marketing y mucho mas, ya
que se puede generar acciones a partir del comportamiento del usuario

Los usuarios que usan esta herramienta son los que integran Comunicacion Institucional e ingreso

Para ingresar a Pardot (o MCAE) lo deben hacer a traves de este link https://pi.pardot.com/ y luego
clic en "Log In with Salesforce"

Mauricio Sanjurjo
HighrinRoom
Jabber/telefonia IP: En el itba contamos con un sistema de comunicacién del tipo unified

communications as a service, o comunicacion unificada como servicio. El mismo es llevado a cabo
gracias al aplicativo cisco jabber,
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Licencias Tl

Tl administra la mayoria de las licencias de los Software utilizados en la Institucion, ya sean
Educacionales o Comerciales, las mismas se administran a través de un calendario de
vencimientos en la cuenta de Ayuda.

Las mismas se registran y administran en la siguiente planilla:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1PZhrbgd2rkyFzqoUWsCI_-HKC9sUGiy98Q5VKW
605K4/edit#qid=0

Los tramites de licencias se tiene que realizar a través de un ticket, la licencias sélo pueden
ser comerciales o Educacionales, no se pueden instalar versiones de prueba o licencias que
no sean originales. Cada Departamento se tiene que hacer cargo del costo de las que le
correspondan segun la carrera. Para ello se tiene que solicitar CCO y autorizacion.
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Sistemas Anteriores

Existen una serie de sistemas que hoy se encuentran en modo solo lectura, unicamente
para consultas:

Unitech:
Sueldos: manejo de empleados y liquidacién de sueldos
ERP: finanzas y contabilidad
Tramix: Sistema de gestién Académica

Bejerman:
Sueldos: manejo de empleados y liquidacién de sueldos
ERP: finanzas y contabilidad

Procesos diarios Tl

Sincronizacion sga-campus: pretende ser reflejo de la actividad académica de docentes y
alumnos (incluido un curso designado para cada acta de examen creada para
ingreso-postgrado)

Todos los dias, 2 procesos batch se encargan de crear los cursos nuevos en sga que no
existen en campus, luego agrega alumnos y docentes que tengan curso-comision asignada
(solo curso no migra) y una cosa importante es que la persona tenga cuenta ITBA. Esto es
porque la autenticacién es con AD (Active Directory).

Si se encuentran inconsistencias entre listas de alumnos/docentes en campus se corrigen.

En cuanto a los alumnos debe ser reflejo de sga. Ya no se permiten alumnos invitados.
Mientras que para los docentes, la Unica accién es alta de docentes en un curso-comision
de sga. Ya no se eliminan del campus si no son parte de la catedra, si un PRM agrega a
otro docente esta bajo su responsabilidad.

Para los examenes finales, los cursos son creados Unicamente si son solicitados por ticket.
Los alumnos se agregan el dia anterior al examen. NUNCA podemos agregar alumnos (se
tiene que respetar el acta). Si alguien lo requiere puede hablar con su docente.

Por dudas/problemas funcionales (Cémo agrego un documento, como creo una sala de
collab, etc) a los docentes se los deriva a ICAE.

Envio de mail de bienvenida: Diariamente,durante todo el dia, cada hora un proceso
recorre las cuentas itba que fueron creadas dos horas antes. Si las cuentas pertenecen a
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alumnos, se envia el mail de bienvenida. Con un texto diferente si son del nivel Educaciéon
Ejecutiva. Estos alumnos no tienen casilla de correo pero si acceso a servicios como sga
y/o campus, etc.
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o reporte de incidentes en general. Tomando lo propio para Tl o derivando aquello que
corresponda.

Se busca interpretar lo que el cliente necesita. Realizando preguntas, buscamos que la
persona nos explique con la mayor cantidad de detalles posibles su necesidad.

Dentro del equipo de TI, es una parte muy importante ya que es la encargada de transmitir
los incidentes y/o solicitudes de servicio al resto del equipo.
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Preferentemente trate de registrar el ticket en el sistema de Mesa de Ayuda mientras esta
conversando con el usuario, es decir, en “tiempo real’. Esta metodologia reduce la
posibilidad del ingreso de datos incorrectos y permite terminar la conversacion mas
rapidamente, y también lo deja disponible inmediatamente al cortar para abordar otra
conversacion por otro medio, por ejemplo: si corta telefénicamente y hay un mensaje
WhatsApp..

Reconocer el inconveniente:

Hacerle saber al usuario que se entiende lo que dice, para ello resumir el inconveniente
reportado. Esto permite que se clarifiquen detalles que pueden haberse pasado por alto.
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Proveer la solucién claramente:

Hacer que la solucidn sea facil de entender (evite utilizar una explicacion demasiado
técnica, bootear”, “atacharse”..) tenga en cuenta que si el usuario no comprende el
significado de las palabras que Ud. utiliza, se sentird incbmodo, verifique que el usuario
entienda lo que se le dice. Senale por qué ocurrio el incidente ya que esto puede servir para
que el usuario identifique en otra oportunidad el mismo problema y hasta pueda solucionarlo
€l mismo, y dé detalles concisos de la solucion.

Use palabras de cortesia

“Por favor”, “muchas gracias”, ““disculpe” son necesarias en la comunicacion telefonica.

Use el nombre del cliente
Esto hara la conversacion mas personal, acortando la distancia entre dos personas que no
Se conocen, ni se ven.

Transmita buen humor y entusiasmo
Haga un esfuerzo para dejarlos traslucir en su voz. Son su herramienta para captar la
atencion del usuario.

Formule la oracion con tacto
Sugiera, a nadie le gusta recibir amenazas o que le digan lo que tiene que hacer.

No discuta con el usuario
Solo lograra ponerlo en contra, creando un espiral de enojo que le hara perder el objetivo de
la llamada. Recuerde: el usuario siempre tiene razon.

Controle sus emociones

No reaccione como si fuera una conversacion personal. Si el usuario lo trata mal no lo esta
atacando a Ud. como persona, sino que puede estar enojado por diversas razones. Trate de
mantenerse al “‘margen” de no sentirse afectado por las objeciones. No permita que la
irritacion causada por las palabras o los modales de su interlocutor lo distraiga de su
objetivo.

No interrumpa

No trate de seguir hablando cuando el usuario quiere decir algo. Si dice algo que a su juicio
no es correcto, no se apresure a corregirlo. Déjelo terminar y luego haga las explicaciones
pertinentes.

No utilice lenguaje informal

Esto da la impresién de una formacion personal poco seria. Sin caer en tecnicismos, utilice
lenguaje sencillo y llano.

Técnicas para el manejo de situaciones dificiles

En el trato cotidiano con los usuarios, muchas veces su funcién sera recibir quejas o
reclamos sobre errores de los sistemas y equipos usados o tendra que tratar con personas
nerviosas o enojadas.

Como analista de mesa de ayuda tendra que atenderlos con calma y empatia.

Como voz de la mesa de ayuda tendra que responder con amabilidad y precision.
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SU RESPONSABILIDAD ES HACER QUE ESE MOMENTO DIFICIL SEA MAS
AGRADABLE. PARA LOGRARLO ES NECESARIO MANTENER DISTANCIA.

Tenga en cuenta que el usuario no esta enojado con Ud., sino a raiz de un problema
operativo o simplemente por un problema personal ajeno al uso de los recursos
informaticos. Si Ud. conserva la distancia podra mantener la objetividad y responder con
profesionalismo.

Si el usuario esta enojado, deje que se descargue. Si lo interrumpe o le dice que se
tranquilice solo lograra enojar mas. Recuerde de nuevo, que el usuario no esta enojado con
Ud., no se deje afectar por la situacién, y una vez que el usuario se haya calmado estara en
condiciones de escucharlo.

Usuarios Dificiles

Hay muchos motivos por los que un usuario puede estar enojado, ofendido o disgustado.
Algo que para el analista de mesa de ayuda puede no tener importancia, para el usuario
puede ser una ofensa irreparable. No discuta sus sentimientos, deje que los manifieste para
que luego pueda concentrarse en buscar una solucién al problema.

Durante las comunicaciones telefénicas se encuentran distintos tipos de usuarios:

El que todo lo sabe: es el usuario que no acepta indicaciones, “todo lo sabe”.

No se deje apabullar: Ud. es el experto, y Ud. es quien debe operar para que el usuario
obtenga lo que necesita. No discuta, tome las palabras del usuario como punto de partida
para su explicacion.

El prepotente: es el usuario que se cree importante, tanto que va a desconfiar que Ud.
pueda atenderlo correctamente. Probablemente le pida que o comunique con su supervisor
0 gerente.

Recuerde que no debe tomarlo como algo personal. Contéstele con seguridad y precision.
Repita lo que el usuario necesita y a continuacion explique qué acciones va a tomar para
solucionarle el problema.

El agresivo: es el usuario que esta enojado por un problema real con sus recursos
informaticos o simplemente por un problema personal. Ud. es la cara, la voz de la mesa de
ayuda por lo tanto el usuario lo agrede a Ud. aunque no esté relacionado con el problema.
En primer lugar, péngase en la situacion del usuario, y casi siempre comprendera el motivo
por el que se siente asi. No interrumpa, ni le diga que se calme, deje que se desahogue
porque solo entonces estara en condiciones de escucharlo.

No deslinde la responsabilidad de la mesa de ayuda, admita el error y hagale saber que el
sector esta haciendo todo lo posible para ayudarlo.

Si el usuario se siente escuchado, y que se le responde con celeridad y precision, no
olvidara el problema que ha tenido, pero sentira que en la mesa de ayuda también hay
quien hace todo lo posible para solucionarlo.

36



Finalizacion de una llamada telefénica

Tenemos varias consideraciones en la forma de finalizar una llamada que detallaremos a
continuacion:

Agradecer al usuario su llamada y ponerse a sus ordenes por cualquier otro tema.

En el caso de no poder darle solucién en el 1° contacto, se debe informar al usuario lo
siguiente:

N° del Ticket del sistema.

Informarle brevemente las acciones que se van a tomar y el posible tiempo de resolucion,
teniendo en cuenta la prioridad, carga de trabajo, disponibilidad de recursos, etc. Hagale
saber que puede llamar nuevamente si necesita asistencia.

Verificar el teléfono y ubicacion para contactarlo en futuras consultas.

Una vez evacuada la consulta y antes de cortar, ofrecerle si lo podemos ayudar en algo
mas. Antes de cortar, hacer una pausa y esperar que el usuario corte antes que nosotros.

Si se trata de llamadas telefonica no realice derivaciones a otras personas:

Al ingresar una llamada de un usuario solicitando que se lo comunique con alguien del
sector, debemos indicarle que la mesa de ayuda no tiene la posibilidad de hacerlo por tener
esa opcion deshabilitada.

Todos los canales de comunicacion se pueden atender siguiendo estos pasos,
recomendamos hacerlos parte de la rutina diaria de atencién.
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SISTEMA DE TICKETS

Recepcion de un Ticket

Una de las principales tareas de la Mesa de Ayuda, es la correcta recepcion de las
solicitudes en el sistema de Tickets.

Es importante tener en cuenta que la funcién principal es dar contencién al usuario,
entender la situacion y generar bienestar, no es necesario dar una solucién al instante y
esta terminante prohibido hacer pruebas con el usuario, evaluando posibles soluciones. Si
se conoce la respuesta y esta comprobada, se puede indicar la misma al usuario,
acompafiando hasta que indique que fue satisfactoria, nunca cortar la comunicaciéon sin
tener el OK del usuario.

Las respuestas tienen que ser claras y concisas, no utilizar términos técnicos, por mas
comunes que sean, recuerden que los usuarios se comunican para obtener una respuesta
de la cual no tienen conocimiento.

La carga de un ticket implica recolectar toda la informacién relevante sobre la solicitud del
usuario, esto implica datos obligatorios como:

Identificar al solicitante (Alumno, Docente, Colaborador, etc)

Cuenta del solicitante.

Nombre completo.

DNI (informacion que se obtiene de https://ti.itba.edu.ar/puhshop/)

Numero de contacto.

Emails alternativos.

Si el pedido es via mail, leer las firmas para poder identificar la persona.

Descripcion del inconveniente planteado en tiempo real (Ej, una llamada).

Una buena practica es ir cargando el ticket a medida que se mantiene la
conversacion con el usuario.

e Adjuntar informacion proveniente de mails, mensajes, etc. que nos haya enviado con
anticipacion.

Posibles incidentes o solicitudes

No migré alumno a sga: el problema lo tiene que revisar el grupo de SAP.
No migré alumnos/curso a campus: Revisar si en sga esta todo correcto y consultar cuando
realizé la inscripcion. En el caso de un docente, tiene que tener curso y comision para el
cuatrimestre en curso.

e Me anoté en un curso y veo otro en el campus: Revisar SGA y si corroboramos lo que indica
el alumno, le pedimos que se contacte con quien realizo la inscripcion.

e Inconvenientes con RESPONDUS: Conseguir la mayor cantidad de datos sobre el usuario y
el inconveniente. Se carga un ticket en el Grupo CAMPUS y se asigna a Marco Villan de
Icae.
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e Cuando se habilitan los cursos en campus del proximo cuatrimestre: 15 dias antes del inicio

del préximo periodo.

Necesito un certificado de alumno regular: Lo solicita el alumno a vida universitaria.

Inconvenientes con Workspace: Soporte de Campo / Ingenieria (Avanzado).

Todos los alumnos tienen cuenta de correo ITBA? no, solo los alumnos de

Ingreso-Grado-Postgrado.

Los alumnos de Educacion Ejecutiva solo tienen cuenta ITBA para poder ingresar a campus.

Si es un sistema, indicar cual es el sistema Nombre, URL, etc.

Si es un formulario: indicar la url del form, por ejemplo Alta de Cuenta.

Si el problema es en un edificio: Indicara cual es la SEDE. SREC, SDF o SDT y una

descripcion clara y precisa del inconveniente reportado.

e Si el inconveniente es con un equipo provisto por Tl : Solicitar nUmero de serie o nombre de
maquina, si el usuario no lo conoce se puede obtener desde las propiedades del Equipo o
con el comando “wmic bios get serialnumber” desde CMD.

e Estos son solo algunos ejemplos de los temas que se pueden presentar, la idea es que
puedan analizar el inconveniente reportado, no solo copiar y pegar lo que llega por los
distintos medios (mail, Whatsapp, chat, etc). Como regla general es aconsejable postear en
una nota el mensaje original del pedido, si es un mail copiar encabezado y mensaje.

Niveles de Soporte Técnico

El soporte técnico es el area de servicios de Tl, se encarga de solucionar problemas o
inconvenientes de los clientes (Docentes, Alumnos, investigadores, Colaboradores, etc)

Existen varios niveles de soporte técnico:

Nivel 1: Incidencias basicas;
Nivel 2: Nivel técnico mas especializado;
Nivel 3: Problemas técnicos de resolucion mas avanzada;

Se pueden enumerar mas niveles manteniendo el marco de trabajo ITIL, pero en nuestro
caso se trabajan con los primero 3 niveles.

Un buen soporte técnico debe identificar las necesidades y problematicas que plantean los
usuarios y ofrecer una respuesta eficiente e integral.

Nivel 1 de soporte técnico (mesa de ayuda)

También conocido como soporte de front-end, se trata de un nivel de soporte inicial, donde
se intentan resolver las incidencias basicas que presentan los usuarios. En este caso, los
técnicos reunen toda la informacion necesaria, analizan los datos, determinan de qué tipo
de problema se trata y en qué nivel podra ser resuelto.

En general, en este nivel se pueden abordar y resolver entre un 70% y 80% de los
incidentes que plantean los usuarios. Para ello, es fundamental que los técnicos de atencion
conozcan muy bien los productos o servicios que brinda Tl (Servicios Core). Por ejemplo, un
técnico que trabaja en este nivel puede realizar verificaciones de inconvenientes en
sistemas fisicos, configuracion de hardware y software, abordar problemas de usuario y
contrasefas, instalacion de software, etc.
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Nivel 2 de soporte técnico (soporte de campo)

En el caso de que en el nivel anterior no se haya podido solucionar la incidencia del usuario,
es preciso escalar al segundo nivel. En el nivel 2 de soporte, los técnicos cuentan con otras
herramientas o recursos para abordar la problematica.

En este caso, se tratan problemas que pueden ser de indole mas técnica e informatica, por
lo que los analistas de atencion suelen ser expertos en sistemas de comunicacion, sistemas
operativos, software y bases de datos.

Nivel 3 de soporte técnico (avanzado)

También denominado como soporte de back end, se trata de un soporte de alto nivel, donde
los analistas son responsables por resolver los problemas mas complejos. Quienes trabajan
en este nivel son expertos en sus areas de especializacion y - por supuesto - deben conocer
al detalle las tareas que se realizan en los primeros niveles para poder ayudar a otros
analistas; como asi también aportar a la investigacion de problemas desconocidos. En la
mayoria de los casos este nivel escala directamente a proveedores de servicios en sistemas
externos de tickets, por ejemplo Un error de aplicacion SAP, se escala a Seidor.

Algunas de las tareas del técnico de soporte de nivel 3 son:

Solucionar problemas de configuracién avanzada en equipos de Key User (usuarios clave)
Desarrollar y actualizar bases de datos

Reparar servidores

Desarrollar soluciones para nuevos problemas

Administrar redes e infraestructura técnica.

Si el problema reportado se resuelve en este nivel, el analista debe encargarse de archivar
la incidencia y compartirla con el resto del equipo de soporte a través de notas y
documentacion.

Assets

https://ayudaitba.sdpondemand.manageengine.com/app/itdesk/ui/assetCards?type=Asset&c
ategoryld=27122000000005899
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ServiceDesk Plus, cuenta con la posibilidad de manejar los activos de la institucion, digase
Asset a todo dispositivo que tiene conexion e ip, como Laptops, DeskTop, Impresoras, AP,
etc. Los activos de Tl son todas las Laptops asignadas a los usuarios, Laboratorios y de
préstamo.

Las licencias se consumen por equipo registrado y que no esté en el estado “Expired”.

Los estados que se pueden encontrar en el sistema son lo siguientes:

e In Use : hace referencia a los activos que estan en Uso, es decir asignado a un
usuario o a un espacio, como por ejemplo: Aulas, Laboratorios, etc.

e |n Store : Significa que el activo se encuentra en Depésito sin ser asignado, es decir
en stock.

e In Repair : Se utiliza este estado para identificar los equipos que se encuentran en
reparacion, reacondicionamiento o con un pedido de garantia abierto.

e Disponible para su utilizacion. Estado para identificar activos reacondicionados listos
para utilizar.

e Expired: Estado para marcar los activos que estan obsoletos, fuera de garantia o
defectuosos, este estado no consume licencias.

Préstamos

https://ayudaitba.sdpondemand.manageengine.com/app/itdesk/ui/loans

41


https://ayudaitba.sdpondemand.manageengine.com/app/itdesk/ui/loans

Favorites
> Assets
5 Asset Components
> Consumable
> Software
Asset Replenishment
v Assetloan
Loan Registry
Loanable Assets

> Groups

v

Barcode / QR code

Unos de los

Loan Registry

il New Loan
D
&) 2 55
@ 2 36
i) 2 57
® [ S8
@ [ 9
@ (2 6
& 2 &
& 2 6
@ 2 &
8 (2 64

Loan / Loan Registry

Return Assets

Loaned Assets

1 Asset

1 Aszet

1 Asset

1 Asset

1 Asset

1 Asset

1 Asset

1 Asset

1 Asset

1 Asset

Loaned to User
TAMARA RAQUEL CAN...
JUAN IGNACIO ALDANA
Anibal Juen Leive
Jorgelina Treta

Gabriel Lombardo
MARIA CLARA JANER T...
JUAN SEBASTIAN HEL...
FERNANDA BELEN CA...

RAMIRO NAHUEL BEL...

Diana Beatriz Fernand...

Created By

Lucia Balzano

Eugenio Angel Strahl

Eugenio Angel Strahl

Eugenio Angel Strahl

Eugenio Angel Strahl

Agustin Baya Casal

Eugenio Angel Strahl

Eugenio Angel Strahl

Eugenio Angel Strahl

Eugenio Angel Strahl

From

2022.04.01

2022.04.04

2022.04.04

2022.04.04

2022.04.04

2022.04.04

2022.04.04

2022.04.04

2022.04.04

2022.04.04

All Status
Site Status Expiry
SREC Closed -
Notinanyste Closed -
Notinanyste Closed -
Notinanyste Closed -
SREC Closed -
SDF Closed -
SREC Closed -
SREC Closed -
SREC Closed -
SREC Closed -

v

Q¢ ¢+ o e OPs

All Sites g

1-100of > %
Created Time + Comments
Apr1,20220525PM  Loan dlosed
Aprd, 202209:12AM  Loan closed
Aprd,20220%15AM  Loan closed
Aprd,202209:17AM  Loan closed
Apra,20220%:13AM  Loan closed
Aprd,202209:25AM  Loan dlosed
Apr4,202200:49AM  Loan closed
Apra,202210:02AM  Loan closed
Aprd,202210:05AM  Loan closed
Aprd, 202210:11AM  Loan dlosed

“w = @

servicios brindados por Tl a nuestros usuarios, son los préstamos, los mismos

pueden ser de laptops o insumos. (La descripcidn del proceso se encuentra detallada en los
procesos de atencion primaria.)
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Zabbix, esta disefiado para monitorizar y registrar el estado de varios servicios, tales como
Redes, Servidores y Hardware de red.
Regularmente los avisos llegan a soporte y son tratados segun corresponda. Existen otros
monitoreos como AWS (Amazon Web Services) y Citrix, los cuales son tratados
directamente en Soporte Avanzado.
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Procesos de atencién primaria de Mesa de
Ayuda

1) Alta de Tickets

El proceso de alta de tickets es una de las tareas principales de la mesa de ayuda, nuestro
sistema se basa en la nube, es un sistema SAAS de la empresa ManageEngine. Para
acceder hay que hacer login en la siguiente URL

https://ayudaitba.sdpondemand.manageengine.com/ .

C @ ayudaitba.sdpondemand.manageengine.com/app/itdesk/ui/requests

~ - O
g TBA Q¢ 49 BOS
Mesade Ayuda ~ V& © = =m
49 O D Subject Requester Name Technician Group Status Created Date Due
O ¢ =2 43744 & Inconveniente con la descarga de archivos ~ MARINE RAMIREZ Unassigned Mesa de Ayuda | Abierto  May 9, 2022 07:52 PM May
i de SGA
@ ¢ =2 43827 & El usuario compro creditos pero no se le IAN FRANCO TOGNE...  Unassigned Mesa de Ayuda Abierto May 12,2022 11:14 AM  Ma)
acreditaron
O & 43871 Inconvenientes con CAMPUS y SGA Carlos José Ramén Ac.. Unassigned Mesa de Ayuda Abierto May 13, 2022 02:15 PM May
] O & 43462 @ nconvenientes para ingresar a la sala de Gareis Maria Ema Juan Ignacio DI T... Mesa de Ayuda | Abierto  Apr 29, 2022 10:52 AM May
" blackboard collaborate ultra

w = @
Para dar de alta un ticket se tiene que hacer clic en el botén New Incident, lo cual nos lleva
a la pantalla de New Incident, en esta es necesario completar todos los campos requeridos

(*)-
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C @ ayudaitbasdpondemand.manageengine.com/app/itdes

[R) men Q@’%@Ef@o@?

a < New Incident select Template  Default Request -
)
& Status  apierta v *Tipo de solicitud  _ seject Tipo de solicitud -- v
o *Mode  _ colect mode v *PHOMY | elect priority - v
(un} “level  _ selact Level - ~
Requester Details Section
&1 *Requester Name  _ cajact Requester Name — Qs Asset AL >
Site Notin any site ~ “Category . select Category - ~
(] *GroUp  _ select Group — v *Sub Category | _ select sub Category — v
Technician . saject Technidan - ~ ltem  __ select item - v
*Subject
* Description B 7 Y = F 10 m /s = = = 3 ) v

Los campos a completar son los siguientes:

- Select Template, como su nombre lo indica, se trata de plantilla presentada con
datos fijos para acelerar la carga de los tickets, las mismas se utilizan para tareas
especificas, por ejemplo Alta de Usuario.

- Status ( Abierto, WIP, En espera, Resuelto, Cerrado) estos estados son por los que
tiene que pasar un ticket, al momento de crear el ticket inicia en Abierto.

- Mode (Chat, E-Mail, Formulario Web, Llamada telefénica, Personal, WhatsApp) son
los posibles canales por los cuales nos llegan la peticiones de los usuarios, es
importante identificarlas para tener reportes.

- Level ( Nivel 1, Nivel 2, Nivel 3) Los niveles hacen referencia al grupo de escalacion
en el cual se tiene que cargar un ticket, Nivel 1 significa que se trata de un ticket que
se puede resolver en Mesa de ayuda, Nivel 2, es un ticket que se resuelve en
Soporte de Campo y Nivel 3, es un ticket que se escala directamente a un grupo
especializado de soporte.

- Tipo de Solicitud, el sistema separa las solicitudes en Servicios e Incidentes. Las
solicitudes de servicios son aquellas en donde nos solicitan como su nombre indica
un servicio sobre nuestros sistemas, por ejemplo el blanqueo de contrasefia, alta de
cuenta, acceso a un determinado sistema, etc, en cambio una Incidencia es la
degradacién o caida de algun servicio. La mayoria de los Tickets son solicitudes de
servicio.

- Priority, este campo es prioridad con la que se carga un ticket, puede ser Alta, Media
y Baja, se evalua el impacto que tiene la solicitud y en base a esa respuesta se
asigna la prioridad por ejemplo: Si se trata de un acceso y es solo un usuario el que
no pude acceder el impacto es bajo por ende la prioridad seria baja.

- Requester Name, es el usuario que nos esta haciendo la solicitud.

- Site: Se refiere a la sede donde sucede el inconveniente.

- Group, es el grupo de soporte al cual se escala el ticket, ejemplo SAP.
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- Technician, la mesa de ayuda no asigna técnicos a no ser que sea un pedido
especial, por defecto se deja en blanco este campo.

- Category, es la categoria a la cual pertenece el ticket, las mismas se definen en
nuestra intranet en el catalogo de servicios.
https://www.itba.edu.ar/intranet/ti/servicios/

- Subcategory, es la subcategoria con la que se clasifica el ticket segun sea la
categoria seleccionada.

- Item, no manejamos items en nuestra configuracién, este campo se deja en blanco.

- Subject, en este campo se escribe el asunto del inconveniente reportado.

- Description, es la descripcién del inconveniente reportado, en este campo es
importante redactar de forma clara y concisa la incidencia, afadiendo toda la
informacion del usuario adicionando imagenes de lo reportado.

Completados todos estos campos se guarda el ticket haciendo clic en el boton Add Request

Add Request

2) Seguimiento de Tickets

La pantalla inicial (Home) muestra un Dashboard con informacion del estado de los tickets,
asignacioén, vencimiento, etc.
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@ Helpdesk Dashhoard~ = & T @ QAlsites 88 All Groupsv
SLA Violation by Technician ~ SLA Violated Requests Requests Approaching SLA Violat...
4 25 30 15 180Mins
Vi /
w 20 4, 40
5 15 2 =45 120Mins
H 3 -
3
g = " &
] 10 = , — 50
5 ,}% s 60Mins
N 3
Mot Assigned Psblo Andres Castro o N 60 o
W stavielated W SLA violated (5) Open (60) Request Count
Unassigned and Open Requests Requests by Technician v Requests Last Week v
OPEN ONHOLD OVERDUE
5 0 g E
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Esta pantalla es importante verificar cada ticket que esta en el cuadro SLA Violation by
Technician, haciendo Drill Down en cada barra se puede ir hasta el tickets en cuestion, para
evaluar porque estan vencidos, es nuestra tarea mantener los tickets y evitar el vencimiento
del SLA (Acuerdo de nivel de Servicio).
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SLA Violation by Technician

[X]

Reguest Count

Mot Assigned Pablo Andres Castro

H SLA Violated

Otro cuadro, al cual se le debe dar importancia es, Request by Technician - Unassigned.

Requests by Technician »

OPEN ONHOLD OVERDUE

Hector Ventura 1 ] 0
Juan Ignacio Di Tommaso 1 0 0
Mauricio |Javier Sanjurjo 1 1 0
Marco Antonio Villan 1 0 0
Incidencias SDP 0 25 0
Unassigned 23 0 4
Total 55 39 6

Este indicador, nos informa la cantidad de tickets que no estan asignados, es decir cantidad
de ticket que no se tomaron para resolucion, esto no deberia suceder ya que un ticket sin
técnico es un ticket que no se esta trabajando, hay que dar aviso a los grupos que
correspondan para que tomen accion. Una buena practica es revisar todo lo que esta
vencido o préximo a vencer, identificar con niumero de ticket y enviar un mail con este
detalle a los grupos correspondientes, por ejemplo soportedecampo@itba.edu.ar.

En general hay que mantener los tickets actualizados en tiempo y forma, esto significa
verificar los vencimientos y respuestas.
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3) Resolucién y Cierre Automatico de Tickets

El sistema permite la configuracién para que el solicitante pueda decidir sobre la solucion de
un ticket.

La carga del ticket sigue siendo la misma solo que al momento de resolver el ticket hay que
tener algunas consideraciones.

La solucién debe estar dirigida al solicitante, esta misma le llegara en formato mail al
momento de pasar el ticket al estado resuelto.

El sistema solicitara el tilde First Call Resolution (FCR) y Closure Code (seleccionar
Success)

Status - Resuelto X

Closure Info
First Call Resolution (FCR)

Closure Code Success v

Closure Comments / Status
Change Comments

@ Cancel

Seleccionadas las opciones clic en Save.

Esta accion le envia al solicitando el siguiente mensaje:

Su ticket [ID:43617] fue resuelto.

Titulo : Test Ticket 01

Descripcidn :

Buenas esto es un Test de la creacidn de un Ticket

La resolucidn es :
Estimada la resolucion de su Ticket de test es la correcta.

Saludos

Puede dar la conformidad de cierre en Cerrar solicitud . De no ser asi un técnico se pondra en contacto con usted para verificar la resolucion.

Sino esta satisfecho responda este correo para la reapertura del ticket.
El solicitante podra implementar la solucién brindada y confirmar el cierre del ticket dando al

Link “Cerrar solicitud” o responder en caso que la misma no sea efectiva para reabrir el
ticket, enviando al técnico involucrado un aviso de reapertura.
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Request ID :##43617## has been Re-Opened by the user. D

Ayuda TI
para mi -

Request [ID:43617] has been Re-Opened by the user.
Title : Test Ticket 01

Description :

Buenas esto es un Test de la creacion de un Ticket

Resolution is -
Estimada la resolucion de su Ticket de test es seguir Testeando.

Saludos

Si la solucién es correcta el solicitante debera acceder al panel de cierre del ticket dando
clic en “Cerrar solicitud”. En la pantalla de cierre podra enviar un mensaje de
agradecimiento al técnico y cerrar la solicitud haciendo clic en Close Request.

Cc # ayudaitba.sdpondemand.manageengine.com/app/itdesk/workorder/CloseWorkOrder jsp?wolD=271220000190441558KEY=EHJiJBwNeDYH4JYZ)QihxUYj%2BdW3npTp... & & ° :

Your Request has been resolved

Comments Request ID - # 43617

Test Ticket 01 3
Technician Banegas Gustavo Ariel v

Description

Buenas esto es un Test de la creacién de un Ticket
Close Request Cancel

Resolution
Estimada (a resolucién de su Ticket de test es La correcta

Saludos

N : sy 3 1612
E O Escribe aqui para buscar i @ 18°C Soleado ~ W Z ) ESP 4/5/2022 Lo

4) Envios Masivos (Cargar ticket con plantilla “Envios Masivos”)

Unas de la tareas repetitivas de la Mesa de ayuda son los envios masivos, los mismos son
solicitados por los usuarios de distintos sectores, se trata de una comunicacion a la
comunidad ITBA o a un grupo de cuentas especifico, dependiendo del tipo de
comunicacion, se tiene que solicitar autorizacion a Eugenia Cannata o Agustina Duggan
(aduggan@itba.edu.ar, ecannata@itba.edu.ar ).
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Tipos de envios

Los envios pueden ser del tipo informativos o promociones estos ultimos no requieren
autorizacion ya que se trata de una oferta destinada a una futura venta, por ejemplo
promocionar una carrera , un curso, una charla sobre una nueva carrera o Maestria. etc, en
cambio los informativos se trata de avisos de distinta indole como aumentos del crédito para
los alumnos, paritarias, comunicaciones de Rectorado, etc, estos requieren autorizacién por
parte del sector de Comunicaciones.

Para realizar un envio se tiene que saber Asunto, From, y a quién va dirigido.
Si se trata de una comunicacién a la Comunidad ITBA se pueden utilizar la listas Google:

nodocentes@itba.edu.ar

docentes@itba.edu.ar
docentesstaff@itba.edu.ar
docentestp@itba.edu.ar
alumnosgrado@itba.edu.ar
alumnosingreso@itba.edu.ar

postgradoalumnos@itba.edu.ar

El solicitante debera indicar que listas utilizar y la casilla que se va a personalizar. Las
mismas ya estan registradas en la casilla de ayuda@itba.edu.ar.

Mensaje nuevo
De ITBATI <ayuda@itba.edu.ar>
Jpedro@itba.edu.ar>

de ieA

OLIMPIADA DE TECNOLOGIA <oatec@itba.edu.ar>

1 postgrado <Postgrado@itba edu.ar>

| b paraga soparagaaoa sauar-

SABF <rcha@itba.edu.ar>
| Rectorado <ectoradogitoa edu.ar-

Relaclones para el Desarrollo <relacionesparaeldesarrollo@itba.edu.ar

Departamento de Ingenleria Informatica <svalles@itba.edu.ar>

ciclo
Tech Trek <techtrek@itba.edu.ar>
Departamento de Finanzas <tesoreria@itba.edu.ar

Trama <trama@itba.edu.ar>

Envios Por MailChimp

Si el solicitante nos envia una base de datos de cuentas especificas, el envio se tiene que
hacer desde la plataforma MailChimp.
Para ello se tiene que acceder a la misma desde el sitio Ooficial

https://login.mailchimp.com/?logout=1 con las siguientes credenciales Ayuda@itba.edu.ar,
dU%SA8#CS!MRL.
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@ Youvebesnloggedout.
Don't worry, you can log back in below

Need a Mailchimp account? Create an account

Username

ayuda@itba.edu.ar

Password @ Show

Keep me logged in

Forgot username? - Forgot password?

Una vez logueado nos da la pantalla de inicio donde se pueden encontrar las
configuraciones y las opciones para realizar nuevos envios.

] Home Audience: Tu opinion nos interesa v

Audience v

Hello, ayuda &

¥ Campaigns v

Automations v

¢
]
Pa
a
i}

Website v Most recent campaign performance See All Campaigns

©2  Content Studio v . . 2
I .
- _w Completed Campaign + Apr
B8 Integrations v T
pol .
Q  Search 961 Recipients
: Open Rate 51.3% Total Clicks 48 ?:
Clicks Per Unique Open 87% Orders o =
_ Successful Deliveries 922 Average Order Revenue  $0.00
Total Opens, 698 Total Revenue $0.00
Here's what's happening Filter by: All activity v Total Audience Add contacts
Audience trend +May 5
T unsubscribed from Tu opinién nos interesa this week 46’524
No changes this week
Audience trend <Hay 1 Total audience breakdown
23 " e .
.A ayoda 4 unsubscribed from Tu opinién nos interesa Inscripciones abierta para p... 32131 o
ITBA

No changes this week

Para realizar un nuevo envio se tiene que crear la audiencia con las cuentas enviadas, esto
se puede hacer por importacién o Copy Paste.
Seleccione del menu Izquiero Audience.
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c) C @ us7.adminmailchimp.com)
Creste

BB Audience ~

Current audience View Contacts Manage Audience v

Tu Opinion Nos Interesa v
Audience dashboard

This audience has 936 contacts. 914 of them are subscribers.

& Messages Inbox

You've d 0 messages in the last View Inbox
all Recent growth Tags %
New con 0 Tags will show up here. -
914
" New Contacts 914 0 @
Retargeting ads From Apr 6, 2022 to May 6, 2022 Subscribed Non-Subscribed E
[ website v — @ /
Where your contacts came from:
B8 Integrations v o
Organize and target your
A e ® 100% M < ; o
Copy/Posted File audience based on what you ]

Luego en la parte derecha de la pantalla seleccionar de la lista Manage Audience la opcion
View Audiences.

Current audience View Contacts. Manage Audience v
B8 Audience ~

Tu Opinién Nos Interesa v
Audience dsshooard i Add a subscriber

All contacts This audience has 936 contacts. 914 of them are subscribers. Import contacts

up forms

Signup forms

& Messages Inbox

s in the last 30 days

Surveys
You've received O m

Inbox

Manage contacts

& N .
all Recent growth Settings 2
- New cont & in the last 30 days. View audiences -
Reports.
2 Automations ~
Ema New Contacts o1a o @
From Apr 6, 2022 to May 6, 2022 Subscribed Non-Subscribed Q E
[ website v ] 0 /
Where your contacts came from:
2 ContentSudio v —
]
B8  mtegrations v oL
Organize and target your
‘ary;:a ° 100% Aprzeflxlmport 4 . °
Copy/Pasted file audience based on what you .

y de la siguiente pantalla clic en Create audience.
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<« C & usT.adminmailchimp.com,

€ o
Audiences
. Create
B3 Audience ~
Sortby = Custom order v Opt-In Settings
Audience dashboard
Tu opinién nos interesa 936 914 49.1% 4.4% S Stats v
Created Apr 29,2022 9:04 am Contacts Subscribers  Opens Clicks
Newsletter 992 992 68.3% 0.1% 8 Stats | v
Created Apr 27,2022 2:47 pm Contacts Subscribers  Opens Clicks
Preferences center
oo Inscripciones abierta para participar de la32,131 32,131 0.0% T Stats v
h Olimpiada Argentina de Tecnologia Contacts Subscribers  Opens
A% Campaigns ~ Created Apr 08, 2022 3:13 pm »
All campaigns g
NewsLetter 938 938 76.8% 3.9% 8 Gem | o =
Email templates Created Mar 31, 2022 3:23 pm Contacts Subscribers  Opens Clicks
Reports.
2 Automarions ~ : pruebaenviosgrupos 1 0o 100.0% 0.0% o Stats v
Created Mar 14, 2022 3:44 pm Contacts Subscribers  Opens Clicks
Novedades sobre las Sedes 1,015 1,015 68.6% 5.8% = Stats v
Created Feb 25, 2022 8:29 am Contacts Subscribers  Opens Clicks
B websie . : Actualizacion del valor del crédito 2,270 2,270 68.5% 3.2% 8 Stats v
Created Feb 24, 2022 5:09 pm Contacts Subscribers  Opens Clicks
22 ComtentStudio v
Envio de Newsletter 1,016 1,016 87.2% 8 Gem | o
B8 Integrations v o Created Oct 21, 2021 12:07 pm Contacts Subscribers  Opens
A e : Socios ADITBA 2,068 2,061 30.2% 0.0% +8 ()
Ay : 2 4 . . S Stats v
: Created Oct 05, 2021 3:15 pm Contacts Subscribers  Opens Clicks <

Con estos paso llegamos a la configuracion de la audiencia, donde se tienen que completar
los campos Audience Name (Nombre del Envio), Default From email Address (casilla desde
donde se envia y donde se va a recibir respuesta), Défaut From Name (Nombre del Sector o
Departamento), Remind people how they signed up to your audience(Escribir el Asunto del
envio)

7.admin.mailchimp.com,

Create Audience

¢
]

Audience ~ Audience details

Audience dashboard
Audience name

Test

Default From email address

Test@itba.edu.ar

Default From name

Test
4% Campaigns ~ 5
Campaign URL settings k]
All campaigns 8
https://mailchi.mp/[xxxxx] (generate randomly) v =
Choose a verified domain to use in your campaign URLs. You
must be authorized to use the domain name you choose.
2 Automations ~ Remind people how they signed up to your audience
neys New Reuse a reminder from another audience v
Test
Please enter a value
[ website v
Contact information for this audience - Why is thi
22 ComentStdio v
ITBA
88 Integrations v oL Avenida Eduardo Madero 399
Puerto Madero
A ayuda Ciudad Autonoma De Buenos Aires, Buenos Aires 1106
oy (2]

Completados los campos antes mencionados dar al botén Save al final de la pagina.
En la siguiente pagina se realiza la importacion de los contactos.
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<« C @ us7.adminmailchimp.com

You have a brand new audience!

@ When people join, say hi with an automated welcome email. Set it up in just a few clicks.
Create

Audience A
Audience dashboard

All contacts

Audience

Current audience

Signup forms

Test v

Preferences cente:

Your audience has O contacts. O of these are subscribers.

&

¥ Campaigns ~

Feedback

Overview Manage contacts v Add contacts v Signup forms  Preferences center ~ Settings v Inbox  Surveys Q

® Awommions A View contacts
Emai
[M website v

22 ContentStudic v
B8 Integrations v oL

ayuda
A °

Para importar los nuevos contactos a la audiencia dar clic en Add Contact e import contacts

<« C @ ust.adminmailchimp.com
€ o
Q - Audience
B8 Audience ~
Current audience
Audience dashboard
Test v
All contacts
Your audience has O contacts. O of these are subscribers.
Preferences center Overview Manage contacts v Add contacts v Signup forms  Preferences center  Settings v Inbox  Surveys Q
Inbox
Add a subscriber
4% Campaigns ~

View contacts

Import contacts

Feedback

[§ website v

22 ContentStudio v

You have no contacts

Import contacts o create a signup form to get started.

B8 Integrations v .

Seleccionar la opcion que mejor se adapte a la lista de contactos, la opcion Copy Paste es
la recomendada.
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<« C @ us7.adminmailchimp.com

< @ Import Contacts

Choose Method

How would you like to add contacts?

Build your Mailchimp audience by adding or importing contacts you already
have permission to market to. Learn how consent impacts email delivery.

- » O U] O]
Import from another service Upload a file Copy and paste

Import conf

in new contacts

imited TXT file. eadsheet or similar

More info list

Feedback

Pegar en el cuadro de texto todas las cuentas una debajo de la otra y continuar.

<« C @ us7.adminmailchimp.com

< @ Import Contacts

Chosseeinod > import

Copy and paste your contacts

Not sure how to format your file? Learn how

Paste your contact information into this field.

1| Test@test.com.al
2

Feedback

Continue to Organize
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Por el momento no se utilizan Tags, dar al botén continuar

€ 5 C & usTadminmaichimp.com/ist

< @ Import Contacts

Choose Method > Import > Organize > Tag

Tag your contacts

Easily organize your contacts using simple words or phrases that make the most sense to you.

Search for or create tags Choose from popular tags

‘ . Customer 2021 Staff Influencer Member

Start typing to add a custom tag

Continue To Match

Feedback

Clic en Finalizar

<« C & usT.adminmailchimp.com,

¢ @ Import Contacts

Match column labels to contact information

1 contact was recognized in this file

/. Email Address

.com.ar

1 column will be imported. O columns will not be imported.

Feedback
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Clic en Start (al finalizar llega un mail a la casilla de ayuda).

< C @ usT.adminmailchimp.com,

< @ Import Contacts

Your import was successful

We've added 1 contact to your "Test" audience.

Start a Targeted Campaign View Imported Contacts

Feedback

Terminada la importacién de contacto solo resta armar el mail, completando los campos si

hace falta, los mismos se autogeneran con los datos de la audiencia, solo se van editando y
guardando.

You're almost finished!  Draft

Finish later
Draft email
O -
B audience v Test
Edit name
4% Campaigns v
o
&2 Automations v
To Edit Recipients
[M website v Custom Segment in the audience Test. 1 recipients
Your 'To' field is not personalized with merge tags
22 ContentStudio M
B8  mtegrations M From Edit From
Test « Test@itba.edu.ar
Q  search
Subject Edit Subject H
Test $

) Content m

It time to design your email
Aplain-text version of this email will be included automatically. Edit
%) Tosend your email, remove or replace the placsholder content:
« “It's time to design your email*
* “You can define the layout of your email and give your content a
place to live by adding, rearranging, and deleting content blocks.”
* Timage

+1more.

Enable Social Cards

Send a Test Email

A ayuda

1T8A o
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En el disefio del mail se aconseja borrar el por default dando al tacho rojo al seleccionar
cada componente.

© =

< Text

Font

Copyright (C) =]
Helvetica v - | ZENOT ARCHIVE _PAGE

{£ZFOT I ARCHIVE_PA

Colors Want o chang emais?
You can updale your iserences or unsubscie
Text [ I

Links [ I

Block Background >

Padding Apply to all sides

Top Bottom

Dynamic Content
Off >

v Errors 0

Links [0]

Merge Tags [0]

Una vez limpio el lienzo segun corresponda seleccionar el tipo de contenido dando al signo
+, por ejemplo si se tiene que insertar cédigo HTML dar al componente Code </>.

@ Dashboard

Templates >

o]
(]

Social Product Code
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< Code
Mi Primera pagina web N
[Esto tan sencillo es una verdads e le falta el contenido, pero todo llegara.
w

FYI: This block only uses HTML, so
anything not HTML (including script
tags) won't be saved. Learn more about
using_code blocks in our Knowledge
Base.

Dynamic Content

* Off >

v Errors 0

Links [0]

Merge Tags [0]

Gustavo Banegas me parece que faltan ejemplos de tipo de disefio de mails. O como
pegar un html o una imagen con link

Terminado el disefio del email, solo resta enviar la prueba del envio al solicitante para ellos
se da a la opcion “ a test Email” que se encuentra debajo de la miniatura del disefio, en esta
pantalla emergente se completa la direccion del solicitante y es recomendable tildar la
casilla de ayuda para tener referencia de la prueba.

Q -

83 Audience
4% Campaigns
22 Automations Send a Test Email
E website
Send atest to
#2  ContentStudio ayuda@itba.edu.ar]
88 fnregrations Use cor separate multiple emails.
a ~ Also send to the following account users
Search
"] ayudaayuda | Hector Ventura
ayuda@itba.edu.ar hventura@itba.edu.ar
Gustavo Banegas
gbanegas@itba.edu.ar
> Include instructions and a personal message (optional)
> Who should be notified by email about new comments?
ayuda
A ITBA
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Si la prueba es correcta se procede a realizar el envio dando clic en el botéon Send de la
esquina superior derecha.

Campaigns v

To Edit Recipients
Website v Custom Segment in the audience Test. 1 recipients
Your 'To'field is not personalized with merge tags .

Integrations v From Edit From
Test « Test@itba.edu.ar

Subject Edit Subject
Test

Content Edit Design

Send a Test Email

ayuda
A °

Climsa Vaiie Aamamaion

Envio completo.

Los pasos descritos hacen referencia a un envio genérico, dentro de los mismos hay uno
especial que se hace para Recursos Humanos, este envio se tiene que realizar como indica
el documento:

https://docs.google.com/document/d/1fcjiDx2i1aNRHUURKwj6auRNDN-3Wi9bM_1gXagSA16
Y/edit

5) Alta de Cuentas (Cargar ticket con plantilla “Alta de cuenta”)

El proceso de alta de cuenta, consiste en la recepcion del pedido a ayuda@itba.edu.ar
desde RRHH a través del formulario para tal efecto, donde se informan los datos de la
nueva cuenta, accesos y pedidos de equipamiento.

El formulario de alta de usuario, cuenta con las siguiente secciones:

- DATOS DE ALTA DE CUENTA, tiene los datos personales de la cuenta.

- DATOS DE ALTA EN SISTEMAS, enumera los sistemas en los cuales hay que dar
un acceso para la cuenta, por ejemplo: SGA, CAMPUS, SAP, etc. Cada sistema
solicitado se tiene que cargar como un nuevo ticket de alta en sistema y derivarlo al
grupo correspondiente (CAMPUS, SGA, SAP, etc).

- DATOS DE EQUIPAMIENTO, como su nombre lo indica, contiene informacion sobre
el equipamiento informatico que se tiene que entregar al nuevo ingresante, como
Laptop, Headset, mouse, telefonia moévil, etc.

- OTROS REQUERIMIENTOS, notas y comentarios extras.
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Para dar de alta la cuenta se debe Ingresar a:

- https://si.itba.edu.ar/puhshop/
- Iniciar sesion con cuenta ITBA

- Clic en Account Manager
- Clic en Alta de Cuentas
- Completar todos los campos sin excepcion.

Recordar que solo se le hace alta de cuenta a miembros de personal, sea docente o no
docente. Los alumnos se crean de forma automatica bajo un proceso que toma los datos de
SGA (Sistema de gestion Académica). Los campos “Legajo” y “Numero de Documento” se
unificaron, se debe utilizar el nUumero de documento en ambos campos. Puede suceder que
usuarios ya existentes cuenten con legajo interno, estos ultimos no se modifica el dato.

En “Clasificacion”, desplegamos el menu y elegimos Docente o No docente segun sea el
caso.

No Docente es para empleados staff del ITBA (Colaboradores) y deben tener Nombre,
Apellido, Documento, Legajo (mismo que el documento), pero NO debe tener tipo de
alumno.

Dentro de los Docentes se tienen las siguientes clasificaciones:

- Docente Staff: para docentes tiempo completo

- Docente de Tiempo Parcial: también llamados docentes TP, es para docentes
tiempo parcial de grado.

- Docente Tiempo Parcial - Posgrado: para docentes tiempo parcial de posgrado.

Todos los tipos de docente deben tener Nombre, Apellido, Documento, Legajo (mismo que
el documento), pero NO deben tener tipo de alumno.

Por defecto, “Crear usuario de Google” viene tildado, lo dejamos asi.
Hacemos clic en “Enviar”

En la siguiente pantalla el sistema muestra un nombre de usuario. A menos que sea
ofensivo o muy complejo, no se cambia, también se genera una contrasefa, la cual se envia
al mail alternativo registrado.

Por ultimo, comprobamos que todos los datos sean correctos y hacemos clic en “Enviar”.
Una vez que esté dada de alta la cuenta, hay que hacer la comprobacion a través del

sistema de tickets con el usuario, (envio de mail), para informarle de su nueva cuenta y
validar los accesos solicitados.

6) Baja de Usuario (Fin de Relacion Laboral)

Cuando un empleado del ITBA deja de ser parte del Staff (No Docentes, Docentes e
Investigadores), RRHH envia un comunicado a ayuda@itba.edu.ar con el siguiente formato:

Fin de relacion laboral
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Estimados

Informamos a ustedes la baja de la relacion laboral de Nombre y Apellido DNI 12345678, a partir del

14/03/2022.

Gracias
Saludos

Informando la baja de la cuenta, esta baja es légica, esto quiere decir que “Nunca damos de
BAJA una cuenta”, solo se deshabilita la misma. Los pasos a seguir son los siguientes:

Cargar un ticket con la plantilla “Fin de Relacion Laboral”’, completando los datos

[ J
solicitados por la misma.

e Identificar la cuenta utilizado el DNI como campo clave de busqueda en el sistema
de cuentas https://ti.itba.edu.ar/am/searchUser.php copiar el cuadro resultante de la
consulta y pegarlo como una nota en el ticket (No como imagen)

e _EJ:

Nombre Nicolas Leonardo
Apellido Chavez
Doc.Nro 44590596
Legajo: 44690596
Nombre completo Nicolas Leonardo Chavez
Cuenta ITBA nchavez
Casilla de Correo ITBA: nchavez@itba edu ar
Staff,GU:E'oupsjD[:ithad:,l}gﬂ':::,g::l:z; C=ar

Gene’al,ﬂU:EfuuszDC=ithanE|i}DC:iCNz?;E:;:ifDi:z‘

Grupos Cl-l=a"£listaszyudati,0U=E'oups,DC=itbad:,DC=it;£,DE=Ec£fgC:;\‘
a','udE,ClU=E'oups,DC=1tbad:,DC£i] = CL:E?;C::\‘

[4] => CN=TI,0U=Groups,DC=itbadc,DC=it [s]::ucij:‘

Docentes, 0U=Groups,DC=itbadc,DC=itba, DC=edu,DC=ar

A

e |dentificada la cuenta, se tiene que completar la derivacion del ticket segun
corresponda:

- Si es Staaff o Docente y fue egresado/a, derivar a SOPORTE DE CAMPO
para que dejen la cuenta en grupo Graduados.

Modifique el atributo AD “statusControlAcceso = FALSO” Este tipo de usuario
mantiene correo y servicios Google.

- Si es Staff o Docente y no fue alumno, derivar a SOPORTE de CAMPO, para
que quiten la cuenta de los grupos necesarios, modifique el atributo AD
“statusControlAcceso = FALSO” y eliminen atributo de correo.

- Sies del equipo Tl, es un caso a evaluar.

[ J

Laptop

Monitores
Insumos varios.

Validar que el usuario entregue material informatico de Tl que pueda tener, como:

Celular (verificar si hay que devolver la linea con cambio de titularidad)
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7) Blanqueo de Contrasefia

En ocasiones por errores cometidos por parte del usuario o inconvenientes en los sistemas
o0 el proceso de sincronizacion, es probable que nos informen errores de usuario y
contrasefia en los sistemas, esto se soluciona haciendo un blanqueo de contrasefa, para
ello Ingresamos a https://si.itba.edu.ar/puhshop/, apartado Account Manager.

Una vez que ingresamos al manager de cuentas hacemos clic sobre la opcién, “Cambiar
contrasefia”.

Una aclaracion antes de continuar. Es importante que si el restablecimiento de la
contrasefa lo hacemos por teléfono o por mail, intentemos validar la identidad del usuario,
pidiendo datos que podamos comprobar en su legajo cargado en SGA, como por ejemplo el
domicilio de la persona, o la institucion en donde se gradud, etc.

Nos aparece la siguiente pantalla.

Cambiar contrasena

- Por favor ingrese el usuario para cambiar a clave.

Usuario:

Mueva contrasefia:

Repita la nueva contrasefia:

| Cambiar | | Cancelar |

Se recomienda utilizar una contrasefa random, que se puede obtener de paginas como
https://www.lastpass.com/es/features/password-generator

Completamos los datos correspondientes y hacemos clic en “Cambiar”
Nos aparecera un mensaje informando que la contrasena se modificd con éxito.

Politicas de contrasena

Las politicas son diferentes dependiendo de la plataforma, algunas mas restringidas que
otras.

Para acceder al SGA y mail, las politicas son mas flexibles que las requeridas para el
acceso a la WIFI, campus o el CIR.

Como las contrasefia ITBA es espejada para toda plataforma, aconsejamos que el usuario
respete la politica de contrasefia mas restringida, las cuales se detallaran a continuacion,

La contrasefia debe contener al menos una mayuscula.
La contrasefa debe contener al menos una minuscula.
La contrasefa debe contener al menos un nimero.

La contrasefia NO debe contener caracteres especiales.
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- La contrasena NO debe contener el nombre ni el apellido del usuario.

Ante toda solicitud de cambio de contrasefa se tiene que cargar un ticket con la plantilla
Blanqueo de contrasefia, en el sistema de Tickets. La misma tiene el siguiente formato:

Su usuario y contrasena son los siguientes:

Usuario: cuenta

Contrasefa: Pass

Puede cambiarla ingresando a “https.//www.itba.edu.ar/intranet/ti/cambio-de-contrasena/ "
Al menos 1 letra en mayuscula

Al menos 1 numero

Entre 8 y 10 caracteres en total

No puede contener simbolos. ; %! #- _efc)

No puede contener datos personales (DNI, Nombres, Fecha de nacimiento, Usuario)
La contrasefia NO debe contener el nombre ni el apellido del usuario

8) Préstamo de Laptops

Los puntos de Préstamos de las laptops son

Plaza de SDF
Ubicacioén del GAE en el edificio Srec
SDT Administracion.

Se puede crear un préstamo para uno o varios activos. Pero por ahora prestamos solo una
laptop.

En un préstamo se tiene que definir el periodo (From - To), el usuario (Asset received by), la
Sede (Site) donde se realiza el préstamo y agregar comentarios (Comments) Se debe cargar la
locacion donde se va a usar la laptop, por ejemplo nombre del aula y el numero de celular
del solicitante.
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Log-in

Para ingresar al sistema de activos con el usuario y contrasefa utilizar la siguiente url

https://ayudaitba.sdpondemand.manageengine.com/a

/itdesk/ui/loans

~
LR 1TBA

Search

Favorites
> Aszets
¥ Asset Components

> Consumable

w Azzel Loan
k]

Loan Registr:

Loanable Assets
> Groups

» Barcode / QR code

Assets / Asset Loan /

Loan Registry

= Q Mew Loan

D v
@ [ 606
@ [ e05
@ [ 604
g [ e03
@ [ 602
@ [ 601
@ [ 600
@ [ 508

Loan Registry

Return Assers

Loaned Assets  Loaned to User

1 Asset FACUNDO MANL
1 Asset Guillerme Eduar
1 Asset Maria Gimena Ri
1 Assst Carolina Andrea
1 Asset AGUSTIN BENVE
1 Assst Luciana Maria G
1 Aszat Mauricio Javier 5
1 Asset Mirta Moss Ingre

e Buscar las laptops requeridas escribiendo el nombre o escaneando el cddigo QR (Ej
NB-TIPRE 150). Las laptops que seleccione apareceran en el panel derecho de la

ventana emergente.
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New Loan X

Search assets by name or Scan barcodes/QR codes* 1 assets selected

NB-TIPRE150 S
5 | m MB-TIPRE150

[l NB-TIPRE150

From* To* -
orkstation / HP 250 G8

Apr 22, 2022

Loaned to User*® Loaned to Department®

Mo, just select department v Mo. just select user v

Note: To list all users, clear the selected department.

Site Asset Received By

Not in any site v Select User v

Comments

e Registramos las fechas From y To para el periodo del préstamo. Los préstamos
son en el Dia

e En Loaned to User elegir el usuario que solicita el préstamo. Cuando se elige un
usuario, se completara automaticamente el campo departamento (Loaned to
Department).

e En Site seleccionar la Sede donde se realiza el préstamo.

El usuario elegido en Loaned To User se completard automaticamente para Asset
Received By . Es importante tener en cuenta que una persona no puede pedir préstamo
por otra

e En Comments se debe cargar la locacién donde se va a usar la laptop, por
ejemplo nombre del aula y el numero de celular del solicitante
e Por ultimo clic en Save y el préstamo se agregara al Loan Registry.

Seguimiento de préstamos

Todos los préstamos de laptops que se creen se listaran en Loan Registry en Assets >>
Asset Loan .

En Loan Registry, también puede crear y cerrar préstamos, cambiar el periodo del préstamo y
agregar nuevos activos a los préstamos actuales.

De forma predeterminada, se mostraran los préstamos en todas las sedes y estados. Se puede

visualizar los préstamos de una sede especifica utilizando el filtro de sitio en la esquina superior
derecha de la pagina. También se puede reducir la lista en funcién del estado del préstamo,
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como préstamos en On Loan (en curso), Expired y Closed. El filtro de estado se encuentra en la

mitad superior de la pagina.

All Status

aned to Department Site From

W aF VY W EY L

All Sites v || = o=

1-10of | - > [

Status Expiry Crez

0

Para ver los detalles completos de un préstamo, hacer clic en el icono emergente que se
muestra para el préstamo. Se abrira la pagina de detalles del préstamo con la siguiente

informacion:

)
d_pEIET
< Extend Close Add Assets Email Users

Loan ID #600

Assets / Asset Loan / Loan Registry

Expires: Today | Received By: Mauricio Javier Sanjurjo

Loaned

History

Add Assers Extend Return

(] Assets

] [ NBTIPRE207

Product Type: Workstation | Barcode / QR code: NB-TIPRE207 | From: 2022.04.22 | To: 2022.04.2

Qe 4 oe P

Asset Loan < >
From 2022.04.22
To 2022.04.22
Site SREC
Comments msanjurj@itba.edu.ar 11 6304-
4145
Created By Eugenio Angel Strahl

1-10f1 Q 0z

Created Time Apr 22,2022 11:02 AM

Loaned To User

En el panel derecho, se puede ver la informacion clave sobre el préstamo. Esto incluye detalles
como el periodo, la sede, comentarios y los datos del técnico que realizé el préstamo.
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From
To
Site

Comments

Created By

Created Time

Loaned To User

2022.04.22
2022.04.22
SREC

msanjurj@itba.edu.ar 11 6304-
4145

Eugenio Angel Strahl

Apr 22, 2022 11:02 AM

Mauricio Javier Sanjurjo

msanjurj@itba.edu.ar -

Ampliacion de préstamo

Se puede extender un

En Assets >> Asset Loan >> Loan Registry.
https://ayudaitba.sdpondemand.manageengine.com/app/itdesk/ui/loans.

réstamo solamente a Staff (dada la circunstancia actual)

ITBA

Search Q
Favorites

> Assets

> Asset Components

» Consumable

> Software
Asset Replenishment

~ Aszet Loan

Loan Registry

Loanable Assets

3 Barcode/QR code

> Groups +

Aszets / Asset Loan / Loan Registry

Loan Registry

5 Q  Newloan | RewrmnAssets

ID Loaned Assets  Loaned to User
fci) e 600 1 Asset Mauricio Javier Sanjurjo
@ [7 599 1 Asset Mirta Moss Ingreso
fo] ke 598 1 Asset TAMARA RAQUEL CAN...
@ [ 5w 1 Asset Jorgelina Trotta
@ [ 5% 1 Asset Gustaveo Javier Pierotti
© [4 594 1 Asset Cynthia Lorena Katche
@  [7 3593 1 Asset Mariana Lidia Di Tada
@ [7 59 1 Asset Monica Liliana Sieiro
@ [# 590 1Asset Carolina Andrez Picci..

Site

SREC

SREC

SREC

SREC

SREC

SREC

SREC

SREC

From

2022.04.22

2022.04.22

2022.04.22

2022.04.22

2022.04.22

2022.04.22

2022.04.22

2022.04.22

2022.04.22

On Loan

Status

On Loan

On Loan

On Loan

On Loan

On Loan

On Loan

On Loan

On Loan

On Loan

Expiry

Today

Today

Today

Today

Today

Today

Today

Today

Today

Qs 4o e P

v Allsites

Created By

Eugenio Angel Strahl

Eugenio Angel Strahl

Eugenio Angel Strahl

Eugenio Angel Strahl

Eugenio Angel strahl

Eugenio Angel Strahl

Eugenio Angel Strahl

Agustin Baya Casal

Eugenio Angel Strahl

1-380f38

Created Time +

Apr 22,2022 11:02 AM

Apr 22, 2022 10:58 AM

Apr 22, 2022 10:50 AM

Apr 22, 2022 10:48 AM

Apr 22,2022 10:33 AM

Apr 22,2022 10:11 AM

Apr 22,2022 10:10 AM

Apr 22, 2022 09:44 AM

Apr 22, 2022 09:40 AM

Jid

gl
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e Hacer clic en el icono Configuracion (Rueda dentada) que se muestra para que se
extienda el préstamo y haga clic en Extend.

@& [2 611
Extend o
Close

=]
Add Assets
L1 r.A ENo

e Elegirla fecha To.
e Proporcionar cualquier informacién adicional en los comentarios.
e Hacer clicen Save.

Extend Loan ID; #600

The new term will be set for all assets in the loan

From * 2022.04.22

To* 2022.04.22

Comments

Cancel

Alternativamente, se puede abrir un préstamo de activos haciendo clic en el icono emergente

4

y haciendo clic en Extend en la barra de menu.
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Devolucion de activos

Validacion
Al recibir una laptop debemos realizar las siguientes acciones

e \Verificar que sea devuelta con funda y cargador
e Encender la laptop y verificar que todo funcione correctamente
e Verificar que no este golpeada o danada

Registro
Se puede devolver laptops en préstamos vigentes y vencidos.
e Vaya a Assets >> Asset Loan >> Loan Registry.
https://ayudaitba.sdpondemand.manageengine.com/app/itdesk/ui/loans
[4
e Abrir un préstamo haciendo clic en el icono emergente.

e En Loaned Assets , elegir las laptops para devolver y hacer clic en el botén Return
que se muestra arriba de la lista de laptops prestadas.

Loaned Assets History
Add A=szets Exrend Return
Assets
|'_|7' MB-TIPRE150
Product Type: Workstation | Barcode /

e En la ventana emergente que se muestra, las laptops y la fecha de devolucién se
completaran automaticamente. (se puede editar la fecha de devolucion). Elegir el
usuario Returned By si aun no esta completado con el usuario 'Loaned To' user.

e Agregar comentarios, si los hay, y hacer clic en Return.
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Return Assets in Loan ID: #600 X

Search assets by name or Scan barcodes/QR codes* 1 assets selected

NB-TIPRE207

m NB-TIPRE20!
[ NB-TIPRE207

kstation / HP

Returned On * Returned By *

2022.04.22 Mauricio Javier Sanjurjo w
Loan Period
Comments 2022.04.22 - 2022.04.22

(] Move to In Repair state

Cenesl

Cuando se devuelva un equipo, el préstamo se cerrara automaticamente.

Gustavo Banegas Es importante decir cuantas maquinas hay por carro y la rutina de chequeo.

9) Entrega de Equipamiento Puesto de trabajo

Por diversos motivos, podemos recibir solicitudes de entrega de equipamiento, nuestra
tarea es evaluar que el pedido sea de para personal Staff de tiempo completo, solo
brindamos equipamiento a personal staff de tiempo completo, pueden ser Docentes, No
docentes e investigadores, se tiene que validar con recursos humanos si es necesario.
Regularmente estos pedidos son para nuevos ingresos o por cambios de equipamiento ya
sean por rotura, robo o mal funcionamiento.

Se tiene que cargar un ticket con la plantilla Entrega de Equipamiento a soporte de campo,
el aprovisionamiento que brinda Tl es, una Laptop para puesto de trabajo, un combo teclado
y mouse, un Headset USB, una linea movil ITBA y celular si corresponde. Si solicita otro
insumo lo tiene que cubrir el CCO (centro de costos) del Dpto al cual pertenece la persona.

10) Recupero de Equipamiento

Desde RRHH se envia una notificacion al Mail de Ayuda informando el Fin de Relacion
Laboral de una persona, nuestra tarea es cargar un ticket para ese evento, pero también se
tiene que verificar si se le asigné o presto equipamiento en algun momento de su paso por
la Institucion y tiene que devolverlo, como Laptop, Celular, Monitor, etc. Estas entregas
deberian estar registradas con ticket, se tiene que buscar e informar. Es posible que el
mismo usuario notifique la entrega del equipamiento que le fue asignado en su momento
pero de todas maneras se tiene que validar en el sistema o en el mail de ayuda. Soporte de
Campo tiene que evaluar el material entregado y cerrar la solicitud.
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Definiciones, acronimos y abreviaturas

Definiciones Académicas

Socio de Negocio: Dentro de SAP, llamamos socios de negocio a los clientes. Estos
pueden ser Alumnos, Empresas y/o proveedores o Lead.

Lead: También dentro de SAP, un lead es un posible cliente del ITBA (Alumno y/o Empresa
que adquiere cursos para sus empleados)

Cliente: Socio de Negocio. Un cliente puede ser interno o externo. Interno: alumnos,
colaboradores, docentes, directivos, otros pares. Externo: proveedores.

Crec: Comité de Rectorado

Ov: Orden de Venta. Dentro de la venta de un curso y/o carrera, es el primer documento de
venta. Si esta se cierra, pasa a ser una factura. Si un alumno tiene una orden de venta
puede o no generar una factura.

CRM: Customer Relationship Management - Gestor de relaciones con clientes

Periodo Académico: dentro de SGA indica los periodos de cursada, Se tienen 3: Primer
cuatrimestre, segundo cuatrimestre, Verano.

Ejercicio Econémico: para la parte contable, es el tiempo en el que se miden los
resultados econdmicos. En ITBA, el ejercicio econémico va desde el 1ero de Marzo al 28/29
de febrero de cada ano.

Materia: Las materias estan asociadas a los departamentos y son los Unicos que pueden
completar sus datos. Forman parte de los planes de estudio que van a cursar los alumnos
de los distintos niveles. (Ref. ITBA Docentes - Departamentos - Secretaria Académica -

Sac Operaciones).

Tipo de materia:

Anual: inicia en un cuatrimestre y culmina en el siguiente. Transversal a los
periodos.

Normal: se refiere a cuatrimestral. Por ejemplo, inicia y termina en el 1 cuat 2022.
Seminario: Son los llamados SAT. Cursos cortos, por lo general del departamento
de Industrial. Pueden dictarse mas de una vez en el cuatrimestre y existe un periodo

de matriculacion particular para los seminarios. (Ref. ITBA Docentes -
Departamentos - Secretaria - Académica - Sac Operaciones).
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Curso: Es una instancia de una materia en un periodo dado (Verano-Primer
Cuatrimestre-Segundo Cuatrimestre). Uno por cada afio. A su vez, se asocian a comisiones.
(Ref. ITBA Sac Operaciones - Fundamentales en la matriculacion).

Comision: Cada materia tiene asociada al menos una comision, requisito vital para su
reflejo en campus. Las comisiones tienen como objetivo agrupar alumnos en aulas, dias -
horarios y docentes. Esto tiene que estar registrado en SGA mas alla de la sincro con
Campus.

Pan de estudio: Conjunto de materias, asociadas a una carrera. Un plan de estudio no
deberia cambiar, cualquier cambio afecta a todos los alumnos asociados. (Ref. ITBA Icae -
Sac Operaciones - Secretaria Académica).

ITIL: Infrastructure Technology Information Library

AD: Active Directory son los términos que utiliza Microsoft para referirse a su
implementacién de servicio de directorio en una red distribuida de computadoras. Utiliza
distintos protocolos. De forma sencilla se puede decir que es un servicio establecido en uno
o varios servidores en donde se crean objetos tales como usuarios, equipos o grupos, con
el objetivo de administrar los inicios de sesion en los equipos conectados a la red, asi como

también la administracion de politicas en toda la red.

SAAS: Software como un Servicio 0 SaaS es un modelo de distribucion de software donde
el soporte l6gico y los respectivos datos que maneja se alojan en los servidores de un
proveedor, cuyo acceso es a través de Internet. El proveedor no solo proporciona el
hardware, sino también el software correspondiente.

SPAM: correo no deseado

Asset : Activos de TI.

CMS: (Content Management System) o Sistema de gestion de contenidos (en nuestro caso
Wordpress para lo que es Web)

Servicios “Core”: Son los servicios de Tl que afectan directamente a la operacion de la

universidad (sin ellos la Universidad no puede operar) y por lo tanto son los mas
importantes, por ejemplo SAP, SGA, Campus, Workspace, Conectividad (wifi, red cableada)
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