


ASMS CustomerASMS Customer

La consola de clientes de ASMSASMS (ASMSCustomer),** es un sitio web de autoservicio donde los usuarios finales pueden
realizar tareas tales como crear casos, consultar casos creados, responder encuestas de satisfacción, consultar la
base de conocimientos y ver noticias, entre otras.

Ingreso a la consolaIngreso a la consola

Ingreso a la consolaIngreso a la consola

Ingrese a la consola de clientes a través de la siguiente URL: http(s)://nombre_servidor:puerto/ASMSCustomer/http(s)://nombre_servidor:puerto/ASMSCustomer/

1. AutenticaciónAutenticación

Seleccione el tipo de autenticación, ingrese el usuario y contraseña y haga clic en el botón IngresarIngresar.

1. Recordar contraseñaRecordar contraseña

Al hacer clic en el texto ¿Olvidó su contraseña?¿Olvidó su contraseña?, aparecerá la siguiente ventana solicitando enviar el nombre de
usuario para restituir la contraseña.



⚐ Nota:Nota: la funcionalidad de recordar contraseña solo se habilita para usuarios locales, no se mostrará
para usuarios del dominio.

Autenticación anónimaAutenticación anónima

Para acceder de manera anónima al portal de usuario, tenga en cuenta lo siguiente:

Asegúrese de tener habilitado el acceso anónimo en el proyecto.
Ingrese al portal de usuario utilizando el enlace específico del proyecto. Ver Proyectos ↪

1. Una vez que acceda al portal de usuario utilizando el enlace del proyecto, active la opción “Acceso anónimo”“Acceso anónimo” y haga
clic en el botón “Ingresar”“Ingresar”.

Cuando haya iniciado sesión en el portal de usuario de forma anónima, podrá ver el proyecto y los servicios a los que
tiene acceso para realizar la creación de casos. Ver Crear un caso ↪

⚐ Nota:Nota: al crear casos con usuario anónimo no se tiene en cuenta la configuración de detectar casos
duplicados.

Autoregistro de ClienteAutoregistro de Cliente

Requisitos previosRequisitos previos

https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/general/Proyectos.html


Verifique que el autoregistro esté habilitado en el proyecto.
Acceda al portal de usuario utilizando el enlace específico del proyecto. Ver Proyectos ↪

1. Acceda al portal de usuario mediante el enlace del proyecto y haga clic en el botón Registrarse.Registrarse.

2. Complete todos los campos requeridos en el formulario de Registro y haga clic en Registrarse.Registrarse.

3. Al completar el registro exitosamente, recibirá un correo electrónico con las instrucciones para crear su
contraseña.

https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/general/Proyectos.html


4. Haga clic en el enlace de asignación de contraseña que se encuentra en el correo electrónico. Se abrirá una página
donde deberá ingresar su nueva contraseña y confirmarla en el campo Confirmar contraseña.

5. Después de asignar y confirmar su contraseña, haga clic en el botón Aceptar. Será redirigido al portal de usuario.
Para iniciar sesión, ingrese su dirección de correo electrónico en el campo UsuarioUsuario y la contraseña asignada en el
campo ContraseñaContraseña.



Vista guiadaVista guiada

Recorrido guiadoRecorrido guiado

Al ingresar por primera vez a la consola de ASMS CustomerASMS Customer, haga clic en el ícono

ubicado en la parte inferior izquierda de la página principal.

Se habilita una ventana con un mensaje de bienvenidabienvenida. Haga clic en el botón SiguienteSiguiente para iniciar el recorrido.

El recorrido guiado habilita unas ventanas donde se presentan los contenidos básicos e información pertinente de
las funcionalidades principales de la consola.

⚐ Nota:Nota: 
• El ícono estará disponible solo en la ventana principal del portal.

Personalización de la página de inicioPersonalización de la página de inicio



Personalización de la página de inicioPersonalización de la página de inicio

Esta funcionalidad permite al usuario ocultar diversas secciones de la página de inicio del portal de usuario.

1. Haga clic en el ícono de “Personalización”“Personalización” ubicado en la parte inferior izquierda de la pantalla. 

2. Desmarque las opciones que desea ocultar de la página de inicio.

⚐ Nota:Nota: Las únicas opciones que no se pueden ocultar son “Servicios”“Servicios” y “Mis casos”.“Mis casos”.

3. Para volver a mostrar las opciones ocultas, abra nuevamente la opción de personalización y marque las opciones
que desea volver a mostrar.

Panel de novedadesPanel de novedades



Panel de novedadesPanel de novedades

En el panel de novedades se muestran las encuestas y aprobaciones pendientes del usuario, así como las noticias
publicadas en el portal.

Para acceder al panel de novedades, haga clic en la flecha ubicada en la esquina superior derecha de la pantalla.

Se desplegará el panel mostrando el número de encuestas y aprobaciones pendientes por responder, así como los
enlaces para acceder a las noticias publicadas.

Encuestas pendientesEncuestas pendientes

Haga clic en el botón Ver encuestasVer encuestas y se mostrará el listado de encuestas pendientes y el número de caso



correspondiente.

Al hacer clic en el botón ResponderResponder, se abrirá una nueva pestaña con la encuesta de satisfacción.

Al hacer clic en el botón VER DETALLEVER DETALLE se despliega una nueva ventana con la descripción y solución del caso.

Cuando termine de diligenciar la encuesta, haga clic en el botón Enviar EncuestaEnviar Encuesta.

Aprobaciones pendientesAprobaciones pendientes

Al hacer clic en el botón “Ver Casos”“Ver Casos”, se despliega una lista con las aprobaciones pendientes y el número de caso



correspondiente.

⚐ Nota:Nota: Si el usuario tiene el rol de especialista y cliente, y tiene asignado aprobaciones para estos dos
roles, las aprobaciones se mostrarán dentro de este listado.

Cuando haga clic en el botón “Responder”“Responder”, se habilita una pestaña con la información del caso y las opciones para
aprobar o rechazar el caso.

Crear un casoCrear un caso

Crear un casoCrear un caso

Para crear un caso haga clic en ServiciosServicios en la parte central de la pantalla. También puede acceder desde el menú
principal de la consola.

Seleccione el proyecto en el cual desea crear el caso.



⚐ Nota:Nota: En la parte izquierda se visualiza una línea de avance donde el primer paso es la selección del
proyecto. Durante el proceso, podrá usar la línea de avance para regresar a cualquier paso anterior.

Se mostrará el servicio o grupos de servicios asociados al proyecto seleccionado. ElDa el servicio sobre el cual desea
crear el caso.

Una vez seleccionado el servicio, se mostrarán las categorías asociadas, elDa la categoría sobre la cual desea crear el
caso.

Se abrirá el formulario de creación de casos. Allí digite el asunto, la descripción del caso, diligencie los campos
adicionales y adjunte los archivos necesarios.



En el campo “Asunto”“Asunto” existen dos escenarios dependiendo de la configuración:

Sin búsqueda inteligente habilitada:Sin búsqueda inteligente habilitada: Al ingresar texto en el campo Asunto, se listarán automáticamente los
artículos coincidentes. La búsqueda se realiza por título, descripción, identificador, palabras clave y/o
contenido del artículo.

Con búsqueda inteligente habilitada:Con búsqueda inteligente habilitada: Se mostrará el botón “Buscar”“Buscar”. Al ingresar el asunto y hacer clic en este
botón, se realizará una búsqueda avanzada sobre el contenido y los archivos adjuntos de los artículos
disponibles. Se mostrarán hasta un máximo de 7 artículos basados en la información encontrada. Ver
Configuración AI

Haga clic sobre el artículo de interés para visualizar su contenido.

https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/general/Configuracion_AI.html


Si el artículo responde al caso que está registrando, marque la casilla para asociarlo. Se mostrará la siguiente
ventana:

Al hacer clic en “Cancelar”“Cancelar”, el artículo no se asociará. Al hacer clic en “Aceptar”“Aceptar”, se creará el caso y el artículo se
asociará al caso.

⚐ Nota:Nota: > 

Si existen campos adicionales obligatorios, se solicitarán una vez haga clic en el botón “Aceptar”. 
Si hay un estado con el comportamiento “Cierre por defecto” en el flujo de estados, el caso se creará
automáticamente como cerrado. 
Si no existe un estado con el comportamiento “Cierre por defecto” en el flujo de estados, el caso se creará en el
primer estado del flujo.

AdjuntosAdjuntos

Los tipos de archivos permitidos por la aplicación para añadir adjuntos están definidos en una lista blanca que sólo es
modificable desde el archivo webconfig del sitio (ASMSCustomer). La decisión de usar esta lista blanca se da por
lineamientos de hacking ético que se han aplicado después de pruebas de vulnerabilidad realizadas en la aplicación.

Extensiones de ArchivoExtensiones de Archivo

zip, rar, emz, 7z, docx, pdf, txt, inx, xlsx, doc, evt, log, xls, rdlx, svclog, pml, xlsm, aam, prc, rtf,

pptx, dmp, repx, ppt, jpeg, jpg, png, gif,tif, vsd, vsdx, svg,dsf, bmp, jfif, ico, emf, bmp, avi,
webm,

mp4, msg, eml, resx, cll, sql, rdl, config, amk, bak, css, csv, dll, mov, xml.

La consola permite crear casos a nombre de otro cliente, para ello en el campo SolicitanteSolicitante busque y seleccione el
nombre del usuario.



⚐ Nota:Nota: El cliente solicitante debe estar previamente asociado al proyecto y/o servicio para que se
visualice en la búsqueda.

Finalice haciendo clic en el botón Crear casoCrear caso. Se confirmará la creación del caso y se abrirá el listado de casos.

Identificación automática de casos duplicadosIdentificación automática de casos duplicados

Al momento de registrar un nuevo caso, si se tiene configurada la identificación de casos duplicados en el tipo de
caso y proyecto, la herramienta valida que los siguientes elementos sean iguales, para confirmar el elemento como
duplicado o no:

Proyecto.
Tipo de caso.
Servicio.
Categoría.
Cliente.
Asunto.
Tiempo configurado en consola administración (Se tiene en cuenta por segundos).

Opciones al tener casos duplicadosOpciones al tener casos duplicados

Si existen uno o más casos que coincidan con cada uno de los criterios, se informa al usuario, indicándole la lista de
casos encontrados como posibles duplicados.

El usuario dispondrá de las opciones de agregar una nota pública para todos los casos de la lista o continuar con la
creación del nuevo caso.



Creación de casos de manera “anónima”Creación de casos de manera “anónima”

Para crear casos acceda al portal de usuario de manera anónima y elDa el servicio sobre el cual va a realizar la
creación del caso.

Elija la categoría sobre la cual desea crear el caso.

Se habilita el formulario de creación de casos, donde podrá ingresar el asunto, la descripción del caso y completar los
campos adicionales requeridos. También podrá adjuntar los archivos necesarios.



Al seleccionar el botón “Crear caso”, se confirma la creación del caso y se habilita una ventana con el enlace de
seguimiento del mismo. Copie y guarde este enlace, ya que es el único medio para realizar el seguimiento del caso.

Consultar casosConsultar casos

Consultar casosConsultar casos

Para consultar un caso haga clic en Mis casosMis casos. También puede acceder desde el icono Ver casosVer casos en el panel izquierdo
de la consola.

Se mostrará el listado de casos que ha registrado.



Puede filtrar el listado por estado de los casos (abiertos, cerrados o todos) o por tipo de caso (incidente, cambio o
requerimiento de servicio). Para ello, haga clic en el botón filtrar y marque los criterios por los cuales desea filtrar el
listado.

Utilice la barra de búsqueda en la parte superior para buscar casos por número de caso, asunto o descripción.

Puede ordenar el listado de casos por fecha en forma ascendente o descendente y por número de caso. Para ello
haga clic en Ordenar porOrdenar por y seleccione el criterio por el cual desea ordenar.

Para exportar el listado de casos, haga clic en el botón ExportarExportar en la parte superior de la pantalla.

Diligencie el nombre del archivo y haga clic en el botón GuardarGuardar.**



Al seleccionar un caso, al lado derecho de la pantalla visualizará las pestañas Detalle del casoDetalle del caso, Datos AdicionalesDatos Adicionales,
NotasNotas y AdjuntosAdjuntos.

La pestaña Detalles del casoDetalles del caso presenta la información básica del caso.

En la pestaña Datos AdicionalesDatos Adicionales puede ver o modificar la información adicional del caso.

En la pestaña NotasNotas puede ver o añadir notas relacionadas con el caso.

Utilice la barra de filtro para buscar notas por su descripción. Cada nota añadida mostrará la fecha en la que se creó.

En la pestaña AdjuntosAdjuntos puede ver o añadir archivos relacionados con el caso.



Consultar artículos de la base de conocimientoConsultar artículos de la base de conocimiento

Consultar artículos de la base de conocimientoConsultar artículos de la base de conocimiento

La base de conocimiento de Aranda contiene artículos que brindan información útil relacionada con los servicios
ofrecidos a los clientes.

Para consultar los artículos publicados haga clic en ArtículosArtículos de la página principal; también puede ingresar desde
menú principal de la consola. En la vista de información se visualizara el listado de artículos disponibles y la
información correspondiente.

En el menú superior de artículos puede buscar artículos por palabras clave y tipo.

En el menú de artículos puede filtrar los artículos por proyecto, Más consultados, Mejor calificados, Nuevos y
categorías.

En el detalle de la tarjeta de cada artículo se encuentran tres íconos que le permiten ver los artículos relacionados,
enviarlo por correo y añadir el artículo a la lista de favoritos.

En la vista de información del artículo se visualiza el nombre de la persona responsable del artículo, la última fecha de
modificación, la descripción y los archivos adjuntos. Puede ampliarlo haciendo clic en 



Puede dar una calificación al artículo y agregar comentarios.

Otros accesosOtros accesos

Otros accesosOtros accesos

Esta sección le permite acceder directamente a otros sitios web relacionados.

Calendario de cambios (FSC)Calendario de cambios (FSC)



Calendario de cambios (FSC)Calendario de cambios (FSC)

El calendario de cambios o FSC (Forward Schedule of Change) le permite visualizar la programación de los cambios
que fueron aprobados con sus respectivas fechas para cada una de las etapas.

Para acceder al calendario haga clic en el icono FSCFSC en el panel izquierdo de la consola.

Se mostrará el calendario de cambios. En el panel derecho puede aplicar filtros por número de cambio, proyecto,
etapas, fecha de inicio y fecha final.

Mis ActivosMis Activos

Mis ActivosMis Activos

Mis ActivosMis Activos

Esta funcionalidad permite al usuario visualizar los CIsCIs de los cuales es responsable o hace uso. El listado ofrece una
vista organizada de los activos asociados al usuario.

Pasos para visualizar los activos asociados:

1. Haga clic en la sección Mis Activos.
2. En la vista de Mis Activos, se mostrarán los CIs por proyectos de los cuales el usuario es responsable o hace

uso.



3. Cada CI en la lista se presenta en una tarjeta que muestra: ID, nombre y categoría.
4. Al seleccionar un CI, se despliega información detallada del mismo.

Crear Caso desde un CICrear Caso desde un CI

Para iniciar el proceso de creación de un caso, haga clic en el botón *Crear Caso. Se habilita la ventana de creación de
casos, donde podrá seleccionar el servicio, la categoría y el tipo de caso.

En la parte superior, se mostrará una etiqueta con información del CICI seleccionado. Para asociarlo al caso en
creación, haga clic en la opción SeleccionarSeleccionar.

Al hacer clic en la opción CancelarCancelar, la consola retornará a la sesión Mis ActivosMis Activos, donde podrá seleccionar otro CI para
iniciar el proceso de creación de un caso.

⚐ Nota:Nota: Si en la consola ASMSAdministratorASMSAdministrator, en la sesión de Service ManagementService Management > InterfazInterfaz, se configura
que un tipo de servicio y modelo operativo no permitan visualizar el CI en la consola Customer, al intentar
crear un caso se mostrará un mensaje indicando que el campo no está disponible.

El usuario tendrá las siguientes opciones:

Al dar clic en Cancelar, regresará a la vista Mis Activos para seleccionar otro CI.
Al dar clic en Aceptar, podrá regresar a la vista de servicios para seleccionar un servicio y categoría diferente
que tenga el campo CI habilitado.



Editar detalles de usuarioEditar detalles de usuario

Editar detalles de usuarioEditar detalles de usuario

Desde la consola de clientes puede modificar su contraseña e información adicional de usuario. Para ello, haga clic
sobre el usuario en la parte superior derecha de la consola, actualice la información y haga clic en GuardarGuardar.

Cambio de contraseñaCambio de contraseña

Al realizar el cambio de contraseña se tiene en cuenta la configuración realizada en las políticas de contraseña en
consola administración (ASMSAdministratorASMSAdministrator).

Para realizar el cambio de contraseña, ingrese la contraseña actual y la nueva contraseña; esta debe cumplir con las
políticas establecidas para confirmar la nueva contraseña. Al ingresar las nuevas credenciales podrá guardar los
nuevos datos.



⚐ Nota:Nota: La actualización de la contraseña nono aplica para usuarios de dominio, este tipo de usuario solo
podrá actualizar los datos adicionales.

Consultar y crear casos por chatConsultar y crear casos por chat

Consultar y crear casos por chatConsultar y crear casos por chat

Para acceder al chat de asistencia personalizada haga clic en la pestaña ¿Cómo te podemos ayudar?¿Cómo te podemos ayudar? ubicada en la
parte inferior derecha de la consola.

Se desplegará la ventana de bienvenida del chat.



Antes de iniciar una conversación con un especialista, puede consultar los casos registrados por número de caso,
servicio, categoría o asunto. También puede buscar servicios o categorías para crear casos y consultar los artículos
publicados.

Para consultar un caso por número de caso, digite el número y oprima la tecla Enter.

Haga clic sobre el caso para visualizar la información básica del mismo.

Haga clic en el botón Detalle del casoDetalle del caso para ver la información completa del caso.



Haga clic en el botón HistóricoHistórico para ver las notas añadidas al caso. También puede añadir nuevas notas haciendo clic
en el botón Añadir NotaAñadir Nota.**

Para crear un caso a través del chat, digite el nombre de un servicio o categoría y oprima la tecla Enter.

Seleccione un servicio o grupo de servicios y luego elija la categoría apropiada.



Se abrirá el formulario para crear el caso, diligéncielo y haga clic en el botón Crear casoCrear caso.

Si desea iniciar una conversación directamente con un especialista, use el botón Haga clic aquí.Haga clic aquí.

Se desplegará la siguiente ventana:



Para consultar un caso específico digite el número del caso, elija el proyecto y haga clic en el botón Ingresar.Ingresar.



Nota:Nota: La búsqueda de casos solo se hace sobre los casos que se encuentren abiertos.

Durante la conversación puede enviar archivos al especialista haciendo clic en el icono de adjuntar .

Al finalizar la conversación se activará la ventana para calificar y comentar el servicio.



⚐ Nota:Nota: La conversación se añadirá al historial del caso.

En caso de que no haya un especialista disponible al iniciar la conversación, podrá dejar un mensaje fuera de línea, el
cual se añadirá como nota a l caso. Alternativamente puede esperar a que un especialista se encuentre disponible
para iniciar la conversación.

Para crear un caso por medio del chat, en la ventana de bienvenida del chat seleccione el proyecto y haga clic en el
botón IngresarIngresar.



Durante la conversación, el especialista creará el caso por usted.

Al finalizar, luego de calificar el servicio puede consultar el caso en la sección Ver casosVer casos.



Si no hay un especialista disponible en el chat, podrá dejar un mensaje. Al hacer clic en Enviar mensajeEnviar mensaje se creará el
caso de manera automática y lo podrá consultar en la sección Ver casosVer casos.

Referenciar asistenteReferenciar asistente

Esta opción permite referenciar el asistente en una pestaña del navegador desde un sitio externo (intranet), esto
permitirá realizar el llamado del asistente de consola cliente sin necesidad de ingresar en ella.

El usuario que haga uso del asistente puede realizar las mismas acciones disponibles en el asistente dentro de la
consola de cliente.

Para realizar el correcto llamado del asistente, se debe realizar la siguiente configuración:

Se debe activar la opción AllowExternalChatAllowExternalChat de la consola administración en Configuración General / Ajustes /
ServiceDesk.
Se debe contar con un token de integración que permitirá obtener un token de identidad para el usuario que
haga uso del asistente.
Para obtener el token de identidad para el uso del asistente se debe enviar la siguiente petición POST:
https://dominio.com/asmscustomer/service/api/v9/externalproviders/tokenhttps://dominio.com/asmscustomer/service/api/v9/externalproviders/token, en las cabeceras se debe incluir
X-Authorization con el valor BearerBearer + token de integracióntoken de integración y en el cuerpo de la petición el correo del usuario,
ejemplo:

Una vez se tenga el token de identidad, este se debe enviar en la siguiente petición POST
https://dominio/asmscustomer/index.html#/chat/id_token=https://dominio/asmscustomer/index.html#/chat/id_token=+tokenIdentidadtokenIdentidad.



⚐ Nota:Nota: El usuario que haga uso del asistente puede realizar las mismas acciones disponibles en el
asistente dentro de la consola de cliente. El usuario a utilizar para la generación del token de identidad
deberá ser nombrado.

Cerrar un casoCerrar un caso

Cerrar un casoCerrar un caso

Para cerrar un caso registrado por usted, diríjase al listado de casos. Seleccione el caso que desea cerrar y en la
parte inferior derecha haga clic en Cambiar estado.Cambiar estado.

En la ventana que se despliega, elija el estado CerradoCerrado y haga clic en el botón GuardarGuardar.

⚐ Nota:Nota: La opción de cambiar estado y/o cerrar caso solo estará disponible si se asignan los respectivos
permisos desde la consola de configuración.


