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ASMS Customer

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

Ingreso ala consola

Ingreso ala consola

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

Portol del Cliente

Selecoiang B de aulonticnriin

1. Autenticacion

Seleccione el tipo de autenticacion, ingrese el usuario y contrasena y haga clic en el botén Ingresar.

Paortal del Cliente

Seleccione un tipo de autenticocion
ARANDA

& Olvidd su controsefia?

1. Recordar contrasena

Al hacer clic en el texto ¢0lvidé su contrasena?, aparecerd la siguiente ventana solicitando enviar el nombre de
usuario para restituir la contrasena.



Recordar contrasefia

Ingrese el nombre del usuario

R Nota: la funcionalidad de recordar contrasena solo se habilita para usuarios locales, no se mostrard
para usuarios del dominio.

Autenticacion anénima
Para acceder de manera anonima al portal de usuario, tenga en cuenta lo siguiente:

e Asegqurese de tener habilitado el acceso anonimo en el proyecto.
¢ |ngrese al portal de usuario utilizando el enlace especifico del proyecto. Ver Proyectos ©

1. Una vez que acceda al portal de usuario utilizando el enlace del proyecto, active la opcion “Acceso anénimo” y haga
clic en el botén“Ingresar”.
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Cuando haya iniciado sesioén en el portal de usuario de forma anénima, podrd ver el proyecto y los servicios a los que
tiene acceso pararealizar la creacion de casos. Ver Crear un caso <

e Selecsicns un sarvicio @ grups de senicias...
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F Nota: al crear casos con usuario anonimo no se tiene en cuenta la configuracion de detectar casos
duplicados.

Autoregistro de Cliente

Requisitos previos
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e Verifiqgue que el autoregistro esté habilitado en el proyecto.
e Accedaal portal de usuario utilizando el enlace especifico del proyecto. Ver Proyectos ©

1. Acceda al portal de usuario mediante el enlace del proyecto y haga clic en el boton Registrarse.
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Select on outhentication type
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User:

Possword:

Fargot your password?

2. Complete todos los campos requeridos en el formulario de Registro y haga clic enRegistrarse.
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Please enter the information to complete the registration.
All fields marked with (*) are required.

Name:(*)
Cristian Suarez
Email:(*) Y
[ @gmail.com

Confirm email:{*)

e gmail.com

Identification number:(*)

1014587387

Phone:(*)
1014587987

3. Al completar el registro exitosamente, recibird un correo electronico con las instrucciones para crear su
contrasena.
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Confirmacion de registro de usuario FRecibides =

o ASMS notificaciones
para mi -
Dear user: Cristian Suarez
You are registered in the project Gestion Humana
Phone: 3118345878
Email: s sai@omail. com
Enter here to assign your password b

(t—-. Responder) (r—’ Reenuiar)

4. Haga clic en el enlace de asignaciéon de contrasena que se encuentra en el correo electrénico. Se abrird una pdgina
donde deberd ingresar su nueva contrasenay confirmarla en el campo Confirmar contrasena.
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You can log in with:
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5. Después de asignar y confirmar su contrasena, haga clic en el boton Aceptar. Sera redirigido al portal de usuario.
Para iniciar sesion, ingrese su direccion de correo electronico en el campo Usuario y la contrasena asignada en el
campo Contrasena.

Sérvice Management

Customer Portal Anonymous login -

Select an outhentication type
ARANDA

User:

si@gmail.com

Password:

Forgot your password? Register




Vista guiada

Recorrido guiado

Alingresar por primera vez a la consola de ASMS Customer, haga clic en elicono

ubicado en la parte inferior izquierda de la pagina principal.

Se habilita una ventana con un mensaje de bienvenida. Haga clic en el botén Siguiente parainiciar el recorrido.

Bienvenido al Tour Virtual
de la con de usuario

[ oo ]

El recorrido quiado habilita unas ventanas donde se presentan los contenidos basicos e informacion pertinente de
las funcionalidades principales de la consola.

M Nota:
« Elicono estard disponible solo en la ventana principal del portal.

Personalizacion de la pagina de inicio



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

1. Haga clic en el icono de “Personalizacion” ubicado en la parte inferior izquierda de la pantalla.
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B Nota: Las unicas opciones que no se pueden ocultar son“Servicios”y “Mis casos”.

3. Para volver a mostrar las opciones ocultas, abra nuevamente la opcion de personalizacion y marque las opciones
que desea volver a mostrar.
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Panel de novedades



Panel de novedades

En el panel de novedades se muestran las encuestas y aprobaciones pendientes del usuario, asi 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.
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Se desplegara el panel mostrando el numero de encuestas y aprobaciones pendientes por responder, asi como los
enlaces para acceder alas noticias publicadas.

> Novedades

Encuestas Pendientes

Casos cerrados sin
responder encuesta

Ver encuestaos

Aprobaciones pendientes

Caosos pendientes

de aprobacion

Noticias
Mintic espera tener una su...
13 de junio de 2023
La ministra de las TIC, Karen
Abudinen, hizo un balance de
las metas que tienen este afio.

¢No mds ‘cookies’? Esta es ...
13 de junio de 2023
La empresa de tecnologia

propone un nuevo modelo para
recopilar la informacién cuand...

Encuestas pendientes

Haga clic en el botonVer encuestas y se mostrard el listado de encuestas pendientes y el numero de caso



correspondiente.

Encuestas x
B Encuesto de sofisfoccidn Coso CHIGD | Responder
B Encuesto de satisfacckin Cose CH162 | Responder
B Encuesto de sotisfoccidn Coso CH-166 | Responder
B Encuesto de satifaccidn Casa CH-201
= Encuesta de sotisfaccién Cusa CH-215
Encuesta de sotisfoccién CosoCH-288 | Responder
B Encussta de sotisfoccidn CosaCH-319 | Responder
B Encuesta de satifccidn Caso CH-338
B Encussto de sotisfoccidn Casa CH-340 -Haspmsda-r
Encuesto de sotsfocckin Coso CH-341 | Responder
B Encussto de sotisfaccién Coso CH-342

Al hacer clic en el botén Responder, se abrird una nueva pestana con la encuesta de satisfaccion.
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Al hacer clic en el botén VER DETALLE se despliega una nueva ventana con la descripcién y solucion del caso.

Codigo del caso : RF-105062-2-56303

Desonipoidn Solucidn

Se genero el reponte solicitado en la cspecificacién, se recomienda erearle algln tipo de flire para hacerle mas ligere ya que o ambienies
internos de pruchas genera unas 14 mil hojas de reporme.

Cuando termine de diligenciar la encuesta, haga clic en el botdn Enviar Encuesta.
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Aprobaciones pendientes

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



correspondiente.
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Aprobaocidn interna
Aprobocidn interna
Aprobacidn cliente
Aprobocidn interna
Aprobocidn interna

Aprobocidn interna

Coso RF-2053 T
Coso RF-2347 RVAVET
Coso RF-2352 R
Coso RF-2351 YA
Coso RF-2348 AT

Coso RF-2353 AT

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

Cuando haga clic en el boton “Responder”, se habilita una pestana con la informacion del caso y las opciones para
aprobar o rechazar el caso.
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Crear un caso

Crear un caso

Especigista Gestion bumra. APPUCATION AONIETRATOR.

Detnlbes adicionales:
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Para crear un caso haga clic en Servicios en la parte central de la pantalla. También puede acceder desde el menu

principal de la consola.
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Seleccione el proyecto en el cual desea crear el caso.
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En el campo “Asunto” existen dos escenarios dependiendo de la configuracion:

e Sin busqueda inteligente habilitada: Al ingresar texto en el campo Asunto, se listaran automaticamente los
articulos coincidentes. La busqueda se realiza por titulo, descripcion, identificador, palabras clave y/o
contenido del articulo.

=
= Service Management !
<=, Servicios ?
Proyecto
Gestidn
g Configuracién Avenzada
Agunto

Imprese

Servicio \__.
Aranda S
Articulos relacionados s

masﬁEQ

Le sugerimos estos articulos para resolver el caso, si quiere consultarlos hoz clic en el titulo, para ver el
detolle. Sl esto opelén no es de oyudo puede cerrar la ventana y continuar con lo creacién del coso.

Categoria
Regueri

O Titule
Instalor impresera
Descripeibn

Caso
[

e Con busqueda inteligente habilitada: Se mostrara el botdn “Buscar”. Al ingresar el asunto y hacer clic en este
boton, se realizard una busqueda avanzada sobre el contenido y los archivos adjuntos de los articulos
disponibles. Se mostrardn hasta un maximo de 7 articulos basados en la informacion encontrada. Ver
Configuracion Al
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Description of the emmor: An error occuwrs when guthenticating to the ASMS console due to on LDAP configured with the Orocle provider.
Solution imvolves validoting the catobase settings in the AFW_LDAP table
() ({5 Error 403 Web Poge Blocked when performing LDAP test - ASMS
This error when performing the LOAP test in the ASMS odministrotor console prevents new users from syncing with Aranda, though it coes not
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Haga clic sobre el articulo de interés para visualizar su contenido.
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‘ E) Servicios Instalar impresora ® 2
I Fecha de modificocién: 28/6/2024 =
Autor: APPLICATION ADMINISTRATOR

EI Proyecto

Gestidn . =
PROBLEMATICA -, B +# Configuracidn Avanzado

L4

4t Esfe instructivo deberd ser usado en situaciones en las que el sisiema nos indique un ermor al
instalar una impresora. |
= Servicio Tener como referencia la imagen adjunta del error.
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Si el articulo responde al caso que estd registrando, marque la casilla para asociarlo. Se mostrard la siguiente
ventana:

Casos X

Si el articulo cumplié dando respuesta a su caso, haga

clic en Aceptar.
Si no y desea continuar con la creacion del caso haga
clic en Cancelar. S

Cancelar

Al hacer clic en“Cancelar”, el articulo no se asociard. Al hacer clic en“Aceptar”, se creard el caso y el articulo se
asociara al caso.
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F Nota: >

e Sjexisten campos adicionales obligatorios, se solicitardn una vez haga clic en el botdn “Aceptar”.

e Si hay un estado con el comportamiento “Cierre por defecto” en el flujo de estados, el caso se creard
automaticamente como cerrado.

e Sino existe un estado con el comportamiento “Cierre por defecto” en el flujo de estados, el caso se creard en el
primer estado del flujo.

Adjuntos

Los tipos de archivos permitidos por la aplicacion para anadir adjuntos estdan definidos en unalista blanca que solo es
modificable desde el archivo webconfig del sitio (ASMSCustomer). La decisién de usar esta lista blanca se da por
lineamientos de hacking ético que se han aplicado después de pruebas de vulnerabilidad realizadas en la aplicacion.

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

pptx, dmp, repx, ppt, jpeq. 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 Solicitante busque y seleccione el
nombre del usuario.
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M Nota: El cliente solicitante debe estar previamente asociado al proyecto y/o servicio para que se
visualice en la busqueda.

Finalice haciendo clic en el botdn Crear caso. Se confirmard la creacién del caso y se abrird el listado de casos.
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Identificacién automatica de casos duplicados

Al momento de registrar un nuevo caso, si se tiene configurada la identificacion 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:

e Proyecto.

¢ Tipo de caso.

e Servicio.

e Categoria.

e (Cliente.

e Asunto.

e Tiempo configurado en consola administracion (Se tiene en cuenta por seqgundos).

Opciones al tener casos duplicados

Si existen uno 0 mas casos que coincidan con cada uno de los criterios, se informa al usuario, indicandole la lista de
casos encontrados como posibles duplicados.

El usuario dispondra de las opciones de agregar una nota publica para todos los casos de la lista o continuar con la
creacion del nuevo caso.



Advertencia de casos duplicados

Actualmente, existen 1 Casos Coincidentes con el coso gue estd creando.

RF-25-31-35812

Puede continuar con la creacién del caso o dejor una nota en todos los cosos.
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Crear caso

Creacion de casos de manera “anonima”

Para crear casos acceda al portal de usuario de manera anonima y elija el servicio sobre el cual va a realizar la
creacion del caso.
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Elija la categoria sobre la cual desea crear el caso.
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Se habilita el formulario de creacidn de casos, donde podrd ingresar el asunto, la descripcion del caso y completar los
campos adicionales requeridos. También podrd adjuntar los archivos necesarios.
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Al seleccionar el boton “Crear caso”, se confirma la creaciéon del caso y se habilita una ventana con el enlace de
seguimiento del mismo. Copie y guarde este enlace, ya que es el unico medio para realizar el seguimiento del caso.

guimiento del caso

Link de seguimiente del casa

|

Consultar casos

Consultar casos

Para consultar un caso haga clic en Mis casos. También puede acceder desde el iconoVer casos en el panel izquierdo
de la consola.
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Se mostrard el listado de casos que haregistrado.
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Exportar *

Ingrese el nombre del archivo a exportar

Al seleccionar un caso, al lado derecho de la pantalla visualizara las pestanas Detalle del caso, Datos Adicionales,
Notas y Adjuntos.

La pestana Detalles del caso presenta la informacién bdsica del caso.

Detolle del Caso Datos Adicionales Notas Adjuntos
Coso Progreso: 0%
REGISTRADD
Autor; Grupo de Especiolista: Especiolisto;
Cesor Munevor MS internos Angélico Santono Calis
Rozon: Compariia; Categorio:
Sin definir Arondo Scftware Folla en Red Inalombrico
Servicio

Conectividod de Red & Internet

Descripcion Solucion

Tengo problemas de conexidn a internet. Fa

Cerror caso

En la pestana Datos Adicionales puede ver o modificar la informacién adicional del caso.

Detalle del Caso Datos Adicionales Notas Adjuntos

Completar lo informocidn paro este caoso
Soporte activa?(")

Mo -

En la pestana Notas puede ver o anadir notas relacionadas con el caso.

Detolle del Caso Datos Adicionales Notas Adjuntos

&) Afiadir nota Filtror por descripcion

Utilice la barra de filtro para buscar notas por su descripcion. Cada nota anadida mostrard la fecha en la que se cred.

Detalle del Caso Datos Adicionales Notas Adjuntos
&) Afiadir nota | Filtrar por descripcidn
Cesor Munevar —e 2122021 21:25:28
»
Mo he recibido respuesta ocerca de la incidencia. v

En la pestana Adjuntos puede ver o anadir archivos relacionados con el caso.



Detolle del Coso Daotos Adicionales Notas Adjuntos

&) Adjuntar archive

Z02/2021
ioaeg CARACTERISTICAS COMUNES (2)doc nakel o

Consultar articulos de la base de conocimiento

Consultar articulos de la base de conocimiento

La base de conocimiento de Aranda contiene articulos que brindan informacién util relacionada con los servicios
ofrecidos alos clientes.

Para consultar los articulos publicados haga clic en Articulos de la pdgina principal; también puede ingresar desde
menu principal de la consola. En la vista de informacion se visualizara el listado de articulos disponibles y la
informacién correspondiente.

EY © i ~
38 @ Service Management © e g
" |
B £C6mo te podemos ayudar? 2
<
:
H
3
oo =
,
Articulos Mis casos
oyudor  resalver su coso cascs registrados.

En el menu superior de articulos puede buscar articulos por palabras clave y tipo.

000, Aranda
O I— t
® Base de Conocimiento
Cp— E— - = g
<
8
H
Fecha de creacion:
Usoheatt report et g oo g
Healt report aranda z
Tipo
Articulo 30 * %
IEY
Aranda Service Management e S0 carga el contendio: Haga click aqui
Mesa de ayuda ayranda o "
. . . . .. . -
e Hacia un sistema sostenible de acion: Los fios dv".a
Categorit =l IEO -
UE en el horizonte 2030

En el menu de articulos puede filtrar los articulos por proyecto, Mas consultados, Mejor calificados, Nuevos y
categorias.

Arando Health Recovery Fecha de creocidn:

= 3/6/2020
ASMS Espafiol Articulo que describe y da acceso o los archivos de AHR Ti"p:::'
. Articulo pruebas
Articulos Rozén: No hay informacién J e
Mds Consultodos Fecha d o
pruebas adjuntos SheHE srenen
Mejor Calificodo 30/3j2022
Tipo:
Nuevos Articulo pruebos
Rozdn: Nuevo 1 <
Caotegoriaos »
Titulo articulo 34428 espafiol e E
i B . . 26/2/2024
Carpeta articulos Descripcién articulo 34428 espafiol T
» Caorpeto servicios Errores conocidos
Rozén: Razén EC J BRSO
Articulo CH-25-52-24994 PRI 2 ez
. . 16/11/2022
creacion CH-25-52-24994 Ultima nota privada Ultima nota piblica _ni_u
Articulo pruebos
Rozén: Nuevo 1 J B

En el detalle de la tarjeta de cada articulo se encuentran tres iconos que le permiten ver los articulos relacionados,
enviarlo por correo y anadir el articulo ala lista de favoritos.

Aranda Health Recovery Fecha de creacidn:

3/6/2020
Articulo que describe y da occeso a los archives de AHR T;Fpl‘::'
Articulo pruebos
Raozén: Mo hay informacion J e

En la vista de informacion del articulo se visualiza el nombre de la persona responsable del articulo, la ultima fecha de

2

modificacion, la descripciony los archivos adjuntos. Puede ampliarlo haciendo clicen ¢



Wl Articulo

Responsable: Especialista 2 30
Fecha de medificacién: 28/4/2022 N

pruebas

Sino cargo el contendio: Hoga click agui

»

Hacia un sistema sostenible de alimentacion: Los desafios d .a
UE en el horizonte 2030

El documento FOOD 2030 de la Comision Europea revelo hacia donde se ha de orientar la investigacion y el
desarrollo tecnoldgico en alimentacion en la UE. Un documento que incide en 4 dreas principalmente:
innovacion, nutricion sostenible y saludable, actuacion frente el cambio climatico y sostenibilidad

medioambiental y circularidad y eficiencia en el uso de recursos.

En el articulo Hacia un sistema sostemible de alimemtacion: Los desqfios de la UE en el horizonte

2030, analizamos este documento y extraemos las conclusiones mas significativas de interés para los
profesionales de [+D+1 de la industria alimentaria. Nuestra recomendacion es que sea un articulo de consulta

obligada para directores de I+D, responsables de las areas de mnovacion y marketing v CEOs.

La economia circular del agua: 4 lineas de trabajo

El desafio medioambiental serd clave en sectores de gran consumo como el agroalimentario, cosmético. .. La
competitividad de estas industrias dependera en buena medida de su capacidad para hacer frente a la demanda
creciente de insumos (agua, electricidad, materias primas. ) en entornos de escasez. El uso eficiente del agua

es uno de los temas que marcan la agenda v el futuro.

En este articulo, “Hacia la economia circular del agua: 4 lineas de trabgjo”, exponemos cuatro lineas de

trabajo en cuanto soluciones circulares, asi como las principales innovaciones tecnolégicas en reduccidn,

rarirlada 1r rantilizacidn dal amia comn calincidn hacia na Franamia Ciecnlar Whactes racamandacidn ac ana

Puede dar una calificacion al articulo agregando el comentario, esta calificacion se puede realizar cada vez que se
genera una nueva version del articulo.

il Articulo

Responsable: Angelica Cuero 00 9 & P A
Fecha de modificacion: 29/4/2022 e e T o T o TN o
La manera en la que Android quiere que su celular sear Taffersmde it

3i no carga el contendio: Haga click aqui

Califigue el articulo segln su opinion y comente si el contenido le

Android es conocido por nombrar a sus sistemas ope resulté atil
=3 .

Oreo. Ya van en el nimero de version 9 v se llama Pi

ediciones, Go y One, gue estan disponibles en algunc
WOW W W W

Segin cifras reveladas por la compafifa, Android est3
marcas, en por los menos 24.000 preductos Gnicos.
Escriba sus comentarios

Hiroshi Lockheimer, vicepresidente senior de ecos
operativo que Go v One son “dos programas que avu
toman un dispositivo Android™.

Android, como 108 (el sistema operativos de los {Phe
adquieren equipos celulares recientes de marcas com

versiones mas recientes de Android, en este caso, Ore Los articulos se mejoran continuomente. Recuerde que puede combiar
su caolificacion segun los versiones mas recientes.

Recibir 1a actualizacion del mas nuevo casi nunca est
motorola One es uno de ellos). Por esa razon es que,

estd actualizado, es decir, que tiene 1a version Oreo (. e ,
ancelar

Sin embargo, “las mas recientes (Pie v Oreo) no son.
hechas con caracteristicas que se ajustan mejor a los de mas altas prestaciones tecnologicas™, indica Sebastidn Pérez, ingeniero
de sistemas v desarrollador para Android.

Asies Go

Pensando en eso fue que se desarrolld Go. Lockheimer lo explica: “Es una version optimizada del Android (Oreo o Pie)

adaptada para teléfones inteligentes con 1 GB de RAM o menos. Con una menor cantidad de almacenamiento ¥ capacidad de
procesamiento”

Lo que logra es un rendimiento mas optimo del dispositive. La version, que fue lanzada hace un afio v se renovo recientements, ¥

0 Adjuntos

L4 Android, Celular, Actualizacion, Sistema_Operativo, los, Android, Celular >

Otros accesos

Otros accesos

Esta seccidn le permite acceder directamente a otros sitios web relacionados.
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Calendario de cambios(FSC)

Calendario de cambios(FSC)
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Calendario de combics
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Mis Activos

Mis Activos

Mis Activos
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\\0 Registrar caso ) i

3% @ Aranda
080 Service Management

& Elwscs
=l 8
Selecciona Proyecto Detalle de Cl -
G
Cruzadas SP8-2024 v o °
= Descripcion 8
Eﬁj Business loptop 15" =2
3
ratny SCAE Serial Etiqueta de inventario
Cotegoria: Hardware SNOOS SN0O3
RFID Cadigo de barras
& 5 RF003 8C003
Honir P Impacto-Riesgo Rezon
Categoria: Hordware
Sin definie Sin definir
5 Informacién Adicional
Printer Conon BODEGA
Categoria: Hardware Deportment NoDpto
Seleccione v | Seleccione v
8 City Country
Scanner Epson Seleccione ¥ | Seleccione %
Cotegoria: Hardware
Branch TheBuilding
Seleccione ¥ | Seleccione A
6
st
. Categoria: Hardware Crear caso
[~
SR yrmm—

Pasos para visualizar los activos asociados:

1. Haga clic en la seccion Mis Activos.

2. Enla vista de Mis Activos, se mostraran los Cls por proyectos de los cuales el usuario es responsable o hace
uso.

3. CadaClenlalistase presenta en una tarjeta que muestra: ID, nombre y categoria.

4. Alseleccionar un Cl, se despliega informacion detallada del mismo.

g2 Aranda L
388 I«
@ Service Management (O Registrarcaso ) &
® Mis Cls
@
Seleccione Proyecto Detalle de CI g
o
| Soporte & . 3
Descripcion 2
S
Active xserver-xorg-core =
33989

Seriol Etiqueta de inventario

.
Categoria: Hardware 8§-123 E-1234

RFID Codigo de barras
RFID-1449 BR-144948

sfi]s e =

37816
xorg-docs-core

Impacto-Riesgo Razon
Categoria: Application

Bajo Sin definir
37816 Informacion Adicional
xserver-common
Categoria: Application Department NoDpto
Administrativa ¥ || Calidady Pruebas ¥
37817 City Country
eerver-xephyr Barranauill + || Colombia -
Categorio: Application
Branch TheBuilding
Principal Barranquilla ¥ || Aranda v

37818

Xserver-xorg ACTIVE

Categorio: Application

Crear Caso desde un ClI

Parainiciar el proceso de creacion de un caso, haga clic en el botén *Crear Caso. Se habilita la ventana de creacién de
casos, donde podrd seleccionar el servicio, la categoriay el tipo de caso.

En la parte superior, se mostrard una etiqueta con informacion del Cl seleccionado. Para asociarlo al caso en
creacion, haga clic en la opcién Seleccionar.

Al hacer clic en la opcion Cancelar, la consola retornard a la sesion Mis Activos, donde podrd seleccionar otro Cl para
iniciar el proceso de creacion de un caso.

882 Aranda saft
883 C
@ Service Management Lo
= s p
& < Servicios F
n Cl seleccionado: Seleccionar M Cancelar
& Proyecto =2
Soporte _g
# Configuracion Avanzada 2
)
Asunto =
Creacién de caso desde un Cf
Q Cliente
Diego Suarez Cliente x
Servicio
Digite por lo menos una letra o tecla espaciadora
€ Responsable yuso del CI(D
Digite minimo tres letras
Ubicacion
Categoria Digite por lo menos una letra o tecla espaciadora
Problem...
Descripeion
Z A v 0 v B I VU EES = &
0 Adjuntos ADJUNTAR ARGHIVO P
Caso
°
-

Powered by Aronda Software

R Nota: Si en la consola ASMSAdministrator, en la sesion de Service Management > Interfaz, se configura
que un tipo de servicio y modelo operativo no permitan visualizar el Cl en la consola Customer, al intentar
crear un caso se mostrarda un mensaje indicando que el campo no estd disponible.



El compo Cl no esta disponible pora el coso o crear.
quiere seleccionor un nuevo servicio/categoria para

continuar con la creacion del caso

Elusuario tendrad las siguientes opciones:

e Aldarclic en Cancelar, regresard ala vista Mis Activos para seleccionar otro Cl

e Al dar clic en Aceptar, podrd regresar a la vista de servicios para seleccionar un servicio y categoria diferente
que tenga el campo Cl habilitado.

Editar detalles de usuario

Editar detalles de usuario

Desde la consola de clientes puede modificar su contrasena e informacion adicional de usuario. Para ello, haga clic
sobre el usuario en la parte superior derecha de la consola, actualice la informacion y haga clic en Guardar.
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Cambio de contrasena

Al realizar el cambio de contrasena se tiene en cuenta la configuracion realizada en las politicas de contrasena en
consola administracién (ASMSAdministrator).
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Aranda®

SOFTWARE

APPLICATION A...
S Casos

a un seguimiento de los Acerca de
13 registrodos.

Dotos odicionoles

Combilar controsefio

Cerrar sesion

Para realizar el cambio de contrasena, ingrese la contrasena actual y la nueva contrasena; esta debe cumplir con las

politicas establecidas para confirmar la nueva contrasena. Al ingresar las nuevas credenciales podrd qguardar los
nuevos datos.

Cambiar contrasefia 4
-
Aranda
SOFTWARE

APPLICATION ADMINISTRATOR EDITADO 1
Contrasena:

MNueva contraosena:

(%) Mayusculas [Min. 1)
() Longitud de lo controsefia [Min. 4)
() Minusculas [Min. 2]

F Nota: La actualizacion de la contrasenano aplica para usuarios de dominio, este tipo de usuario solo
podrd actualizar los datos adicionales.

Consultar y crear casos por chat

Consultary crear casos por chat

Para acceder al chat de asistencia personalizada haga clic en la pestana ;Cémo te podemos ayudar? ubicada en la
parte inferior derecha de la consola.
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Mis casos

Articulos
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Hoga un mguimiento de las
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Se desplegarad la ventana de bienvenida del chat.

Hola X
Bienvenidos a nuestro chat de
a4 osistencia personalizada.
e

£C6émo te podemos ayudar?

Buscar...

@ ¢ Como te podemos oyudor?

Antes de iniciar una conversacién con un especialista, puede consultar los casos registrados por numero de caso,
servicio, categoria o asunto. También puede buscar servicios o categorias para crear casos y consultar los articulos

publicados.

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

£Como te podemos ayudar?

LUMES. 28 10E MARZD DE 2027

cliente 1
29/3/2021 2314 m a ]

Q Alld 29/4/2021 2315
Miro o que enconire:

Estos son tus cosos

IM-2486-1-184
@[I Bug 157331 - ASMS - ESPECIALISTA REACT - ENVIAR CORFED - Al nt
Soporte

sai }.

Pam inicior uno conversackin | Hogo clic ogqul

) Do be podemes ayucos ™

Haga clic sobre el caso para visualizar la informacién bdsica del mismo.



¢Como te pnﬂemoﬁ uguﬂur'? i

] IM-2486-1184 [Abierta |
Estodo; Reqistrado

Cotegoria: Follz en Red Inolombrico

Autor: APPLICATION ADMINISTRATOR
Compafila: Arando Software

Razdn:

Brupo de Especiolista: M5 Intermnos

Progreso: 5699 72%

Fecha de solucidn estimeda: ~ 23/3/2021 12 30,00
Asunto: Bug 157331 - ASMS - ESPECIALISTA REACT - ENVIAR COR_

-

Por Iniciar wno conkersacitn - | Hogo cic o |

Haga clic en el boton Detalle del caso para ver la informacion completa del caso.

IM-24B5-1-184 X
Detulle del Caso Dolos Adcionoles Moz A e
Como Progresa: ST
RERFETRADD

IM-2486-1-184 I
Autar: Grupc de Especiclsin: Especinlste:
APTLICATION ADPANIETRATOR WEImormos Wiciwr 3anco
Fazdn: Compaiio: Categorio:
in aotinir Aroean SoeTwone Faila en Rod Inalnmaricn

Sanan

Canectivided de Aed o inbermet

Mescripaidn Soluoiin

Cronectividad de Red e Tntemer =2 Falla 2n Red Tnalambhniea >

Haga clic en el botén Historico para ver las notas anadidas al caso. También puede anadir nuevas notas haciendo clic
en el boton Anadir Nota.**

&Cémo te podemos oyudar? - X

Histdrico
=1 IM-2486-1-184

clisnta 1 29/3/2021 231720
Follo perziste

aa }
oo INECHE L0 DON Wit I |qﬂﬂh’!m |

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

Hola - X
Bienvenidos a nuestro chat de
: asistencia personalizada.

¢Cdmo te podemos ayudor?

Y ;Como te podemos oyudor?

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



JComo te podemos ayudar? -

IM-1933-1-121

E—jﬂ Coreclividod de Red e Interned #» Follo en Aed Inalamimeo
Bnporta
e IM-1938-1-122
[I Coractividon da Fad & Intarnat == Follo en Asd Inaloméarnico
Soporte
IM-1940-1-123
|::|[| Conectividad de Sed e Internet ** Follo en Sed Inalominco
Saocs

Selecclona un senviclo o un grupo de serviclos

Gonectividod de Fed e Intarmes
QE}:,.- Corsctividod de Fad & Intarnat
Saporte

Fora Inkcior unn cermes namd in [ Hougn cicmpd

#Como te podemos ayudar? - X

Estos son los cotegorios osoclodos, crea un coso

Cabbs Hjas

gg Conectivided de Red e Intermet
Follo 2n Hed inolaméirico
Soporle

Falla en Red Inolombrico

§§ Conachvidnd da Red 8 Intemiat
Falln an Red T —
Boparts Conectiviclad de Red = Interme:

Enrutodar

gg Conectividoed e Red & Internst
Fulla &n Red olambrico
SOports

Solicitud Rad Inglombrico

§§ Cronectividod die fed # Intermiet
Solicitud Red Inalambrica
Soporie

-

e irns unn enessseeeien | Hons cic ne |

Se abrird el formulario para crear el caso, diligéncielo y haga clic en el boton Crear caso.

Crear case

@ Comdgurocin Avan rode
Bsrtn

Fallo en Red inglgmbrics
Beme o

cliente 1

Omacripests
A+ O B I U EFI3 EE @&

Falln d red

Sideseainiciar una conversacion directamente con un especialista, use el botén Haga clic aqui.



<Como te podemos ayudar? =X
’ Albi FEF3202] 2340
Mira o que encontnd

Estos son tus cosos

RF-209
:— ﬂ Conectrdod de Aed & Internet % Soliciiud Red inolomibirica
Seporin

I8 176 5-1-115
Conectiidod de Fied & Internet v Folia en Red Inolombrico 12
Soporte

@

I4-198335-1-121
Conectividod de Fied & Internel * Folia en Red Inalombrico
Scporte

In4-1938-1-122
Conactividad de Red & Intermst * Folla an Rad Inolembrice
Scporte

i
f—mn

Pora ik corverso

Se desplegarad la siguiente ventana:

——

¢ Como te podemos ayudar? - X

JUEVES, 21 DE DICIEMERE DE 2023

Cliente 1 plontilla

2112/20231523 [MEET .

. Albi 2112/2023 15:23
Mira lo que encontré:

<
5
L | Estos son tus casos
) RF-25-31-33566
=||l d3
ASMS Espafiol

Par favor llenar lo siguiente

Si tienes el nimero de caso, ingréselo para continuar
# Ingrese el numero de coso

O si guieres iniciar una nueva conversacion con uno de nuestros
colaborodores

| Seleccionar un proyecto... A

Para iniciaor una converasocion EERLLES TR

_ £Como te podemos oyudor?

Para consultar un caso especifico digite el numero del caso, elija el proyecto y haga clic en el botonIngresar.



¢Coémo te podemos ayudar? - X

JUEVES, 21 DE DICIEMBERE DE 2023

Cliente 1 plantilla

2112120231523 (Rt .

. Albi 21/12/2023 15:23
Mira lo que encontré:
Estos son tus casos

it RF-25-31-33566
=|| d3
ASMS Espariol

Par favor llenar lo siguiente

Si tienes el nimero de caso, ingréselo para continuar
RF-25-31-33857

O si quieres iniciar una nueva conversacion con uno de nuestros
coloboradores

| ASMS Espafiol v

Chatear con un especialista

Para iniciar una conversocion EERRGE TN
_ £Cdmo te podemos oyudar?

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

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

0

Bienvenido, Gracias por utilizar nuestros servicios!
Buenas tardes

Buenas tardes, en que le puedo ayudar?

Insertar comentario 0 o
L 4

A

_ ¢Cdmo te podemos ayudor?

Al finalizar la conversacion se activard la ventana para calificar y comentar el servicio.




Calificacion del servicio

L B 6 6 6

Comentarios (opcional):

Enviar calificacion

F Nota: La conversacidn se anadird al historial del caso.

En caso de que no haya un especialista disponible al iniciar la conversacién, podrd dejar un mensaje fuera de linea, el

cual seanadird como notaal caso. Alternativamente puede esperara que un especialista se encuentre disponible
parainiciar la conversacion.

A

0

En el momento no te podemos atender, déjanas un mensaje y pronte nos

COMUNICaremaos.

Asunto
Ingresar asunto
Mensaje

Ingresar mensaje

.

r

ava

_ £Como te podemos oyudor?

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



0

jHola!

BiEmeenidas a8 nuestro chat de asistencia

PEr=ONaLES0E

%i tene el nimero de la solicitud, por favor
ingréselo para continuar la gestion

# Ingrese un nimero de caso

0 si desea inicie una nueva comyersacion con uno
de nuesiros colaboradores

! | SOporte bl

Durante la conversacidn, el especialista creard el caso por usted.

0 -3

Buenos dias, en que Le puedo ayudar?

Diega Rinc

= (" |

Fengo problemas de conexidn a Inernet

T De acuerdo ya registro el caso con La
q' incidencia.

acias

|insertar comentario 0

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



Carviee D - ~
Service Dk A Cesar Muness = | Carrar sesitn

B Mis casos

"
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Falla de lupemme

Falla de Intarmeat

Fallz de Internet

Referenciar asistente

Key Value

X-Authorization Bearer token




B 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 generacion del token de identidad
deberd ser nombrado.

Cerrar un caso

Cerrar un caso

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

= B R
A : e | R —
Corsemiividnd de Red £ internet [ o v |
o
......
= & E=D
- e
o T
e 1D Trege probiema de conemn 3 e "
Sopone [ & spwe |

2

| @ swnmare e EE

Enlaventana que se despliega, elija el estado Cerrado y haga clic en el boton Guardar.

Cerrar caso »
Estado

Cancelado v
Rozon

Mo hace parte de TI v

Al cerrar el coso. no se realizard mas
gestion sobre el mismo

R Nota: La opcién de cambiar estado y/o cerrar caso solo estard disponible si se asignan los respectivos
permisos desde la consola de configuracion.



