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Aranda Service Management Suite

La consola de especialistas de Aranda Service Management Suite es el sitio web donde los especialistas que atienden los servicios pueden visualizar y gestionar los diferentes casos registrados por los clientes (internos o
externos).

Inicio de sesion

Inicio de sesion

Seleccione el tipo de autenticacion, ingrese el usuario y contrasenay haga clic en el boton Ingresar.

P Nota: Los roles minimos que debe tener el especialista para poder iniciar sesion en la consola de especialista son:

a)Specialist role, y b) Rol de gestion de algun tipo de caso (Incidents manager, Servicecalls manager, Problems manager, etc.).

Consola de especialistas

Aranda Dashboard

Dashboard

Con esta opciodn, el especialista puede visualizar los dashboards importados previamente desde Aranda Query Manager, los cuales contienen informacion relevante del proyecto. De esta forma, podrd tener una vision general
y rapida de los indicadores clave y métricas importantes para la gestién del proyecto.

Visualizacion Dashboards

1. Ingrese ala consola de especialista con un usuario que tenga asignados los permisos. Ver Permisos Aranda ry Manager

Aplicaciones O
P nent Crear { !
5 At B : =
=] . Bsscar por caso y asunto ~ b il R OPCIONES DE COLUMNA ~
S —]
= Coso H Progecto Estodo H Fecha de registro t Asunio
. 2 = Gestitin Humon © Sokcionade 512073, 82103 Carga req masiv
H - B = Gestion Humono _ SNLR0Z3, 82108 Carga rex masy
o =2 = et o) slz0z, 52103 Corga 1 sty
. EE22 & Gestifin Humona _ 5112023, 82103 Canga rig masiv
™~ 1 = Gem oy _ 51112023, 52103 Conga req mosiy
. B2 £ o [ bodoroboie ] 5112023, 52103

2. Haga clic en "Aplicaciones”y luego en “Aranda Dashboard”, se abrird el visor de ASMS con los dashboards correspondientes segun los permisos asignados al especialista.
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Vistas por defecto

Vistas por defecto

Enla consola de especialistas de Aranda SERVICE MANAGEMENT ASMS podrd visualizar toda la informacién asociada a los casos generados, tareas y aprobaciones pendientes del especialista.

Cdomo Visualizar la Informacion de Casos
1. Para visualizar la informacién de casos, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la seccion de Casos del menu principal, seleccione una categoria para filtrar la informacion:

e Casos Abiertos
e Casos Cerrados
e Todos los casos(Para visualizar esta opcion el usuario debe contar con un rol nuevo o existente que cuente con el permiso View_All_Filter)

r ABIERTOS ( ) CERRADOS @ TODOS

Parala visualizacion de las siguientes secciones del menu se realizan las correspondientes verificaciones en cuanto aroles:

e Mis Casosy Mis Tareas: El especialista debe contar con uno de los roles Changes Manager, Releases Manager, Incidents Manager, Problems Manager o ServiceCalls Manager.

e Casosy Tareas de mis Grupos: El especialista debe contar con cada uno de los roles Group Viewer que complementan los roles de Mis Casos, por ejemplo si cuenta con los roles de Changes Manager y Releases Manager
debe contar con los roles Group Changes Viewer y Group Releases Viewer, en dado caso que el usuario cuente Changes Manager y Releases Manager y sélo con Group Changes Viewer, las opciones Casos y Tareas de
mis Grupos no se visualizaran en el menu.

e Casosy Tareas de mis Proyectos: El especialista debe contar con cada uno de los roles Project Viewer que complementan los roles de Mis Casos, por ejemplo si cuenta con los roles de Changes Manager y Releases
Manager debe contar con los roles Project Changes Viewer y Project Releases Viewer, en dado caso que el usuario cuente Changes Manager y Releases Manager y s6lo con Project Changes Viewer, las opciones Casos 'y
Tareas de mis Proyectos no se visualizaran en el menu.

e FSC: El especialista debe contar con el rol Changes Manager para visualizar esta opcidon en el menda.

e Aprobaciones Pendientes y Mis Aprobaciones pendientes: Esta opcion se visualizard si el especialista cuenta con alguno de los siguientes roles Changes Manager, Releases Manager o ServiceCalls Manager.


https://docs.arandasoft.com/aqm/pages/configuracion/Carpetas.html

Criterios de Consulta

2. Definida la categoria para visualizar los casos, el especialista podrd consultar la informacion de los casos, teniendo en cuenta los siguientes criterios:

Criterios de consulta Descripcion

Visualizar informacion del
Caso

En esta vista podraidentificar y conocer la informacion asociada al caso (identificador, proyecto, estado, tipo de caso, cliente, asunto, compafia, responsable, grupo
responsable,servicio, Ci).

Detalles del caso Al seleccionar un caso del listado o el id del caso, podra visualizar informacion basica, detalles del caso.

El especialista podrd realiza una busqueda global por niumero de caso y Asunto; en la el campo de busqueda defina los criterios para la busqueda de casos y presione

Consulta de Casos T

Consulta de multiples
Casos

Para realizar la consulta de multiples casos, despliegue la opcidon del campo de busqueday seleccione Multiples Casos. Digite los niUmeros de caso separados por
comay presione la tecla Enter.

Consulta por numero de
caso

Para realizar la consulta por nimero de caso, despliegue la opcién del campo de busqueday seleccione Numero de caso. Digite el identificador del caso y presione la
tecla Enter.
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Filtros

3. Definida la categoria para visualizar los casos, el especialista podrd filtrar la informacion de los casos de diferentes formas:
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Descripcion

Esta opcion permite filtrar la informacion del listado de casos por proyectos o tipo de caso (Requerimientos, incidentes, problemas).

Esta opcion permite filtrar la informacion del listado de casos por informacion propia del caso como caso, estado, fecha de registro, asunto, razon, entre otros)Para aplicar filtros
por columna, haga clic sobre el icono de filtro de la columna por la que desea filtrar y defina los criterios deseados.)
Si ha aplicado mas de un filtro y desea limpiarlos todos, haga clic en la opciéon LIMPIAR FILTROS ubicada en la parte superior de la consola.
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Filtros Descripcion

Esta opcion permite filtrar la informacién del listado de casos para identificar los casos que estan vencidos y los casos que estan a punto de vencer.
Tiempo Restante para el vencimiento - Casos por vencer: Presenta los casos cuyo de vencimiento estd dentro del 80% y el 99%.
- Casos vencidos: presentalos casos cuyo vencimiento es igual o superior al 100%.
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Mi calendario (FSC) H ® RD-4022 = Soporte ES process eque 114712022, 143125 Servicio Asms pruebos » E Cliente 1 Wi EmpresaaT
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Organizar Informacién del Caso

4. Definida la categoria para visualizar los casos, el especialista podrd organizar Informacion del los casos listados utilizando las siguientes opciones:

Opciones para Organizar Descripcion

Opciones de Columna Organiza la informacién de la lista de casos habilitando o no los datos relacionados. Al seleccionar esta esta opcion marque los campos que desea visualizar.
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Opciones
para Descripcion
Organizar

Reiilla Organiza la informacion de la lista de casos en modo rejillay permite filtrar la informacién con informacidn propia del caso como caso, proyecto, tipo de caso, estado, fecha de
) registro, asunto, razén, entre otros). Haga clic en el icono de Rejillay elija los criterios de filtro por columna.
Organiza lainformacion de la lista de casos en modo tarjetas y permite filtrar los casos por proyecto, tipo de caso, estado y fecha de registro. Haga clic en el icono de tarjetay

BT elijalos criterios de filtro.

Rejilla
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Opciones para

sl Descripcion
Organiza la informacion de la lista de casos en modo tableros y permite filtrar los casos por especialista o estado, proyecto y tipo de caso; también es posible agrupar los casos
por compania, cliente, autory Cl
Enlaseccion de Tableros podrd cambiar un caso de estado, desplace la tarjeta al siguiente estado.
De acuerdo al filtro seleccionado para la vista de tablero, tendrd un filtro adicional donde podrd filtrar la informacién por casos vencidos y casos por vencer.También es posible
Tableros realizar filtros por modelo operativo

Enla dltima pestana puede aplicar filtros por cliente, compania y/o Cl dependiendo de la agrupacion realizada en el filtro principal.

Enla pestana Actividad se pueden visualizar las acciones realizadas en el modo de visualizacién tablero.

Nota: La visualizacion de la informacion en la vista ‘Tableros’ estd sujeta a los permisos asignados en la consola de administracion (ASMSAdministrator). En caso de que el
usuario no cuente con los permisos necesarios no se visualizard la tarjeta.

Filtro Actividad para tableros
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Acciones

5. Definida la categoria para visualizar los casos, el especialista podrd podrd seleccionar los casos y ejecutar diferentes acciones:

Acciones  Descripcion

Esta accion permite exportar la lista de casos que se estan visualizando en la vista rejilla de la consola especialista. Seleccione el boton Exportary elija el tipo de archivo para exportar
lainformacion; se dispondrd de las opciones:

Excely CSV: Con esta opcion se pueden exportar hasta 150 registros de casos hacia un archivo XLSX. Este limite se establece para asegurar un rendimiento adecuado de la soluciony
evitar uso excesivo de recursos (principalmente memoria).

PDF: Con esta opcion se pueden exportar hasta 150 registros de casos hacia un archivo PDF. El limite de 150 registros viene dado por la cantidad mdxima de casos que puede ser
visualizada (por pagina) en una rejilla dentro del sitio Web de Especialista.

Exportar

Defina un nombre para el archivo y haga clic en Exportar. Podrd incluir la descripcion de los casos a exportar, marcando la casilla de verificacion.
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Opciones del caso

6. Este item permite realizar diferentes acciones para los casos generados. En la vista de informacién, identifique un caso y seleccione la opcidn tres puntos; se habilita la ventana opciones del caso en el que estaran
disponibles las siguientes acciones:



Acciones Descripcion

Esta accion permite convertir el caso seleccionado a un caso tipo incidente, problema, cambio o releases.

Convertira . E . ) . . . . . R
El sistema genera un mensaje de confirmacién antes de convertir el caso, informando que la informacién de los campos adicionales se limpiard.

Estaaccidon permite crear un caso relacionado para el caso seleccionado. Los casos relacionados pueden ser incidente, problema, cambio o requerimientos de servicio.

Crear Relacionado . . . - . . . . . .
Enla vista de informacion de la consola de especialista de ASMS podra visualizar los casos relacionados al hacer clic en el icono de relacion.

Convertira
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Crear Relacionado
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Acciones Descripcion

Esta accidon permite reasignar un caso seleccionado definiendo la razén de la reasignacién y el nuevo responsable.

Para reasignar casos masivamente, seleccione cada caso marcando la casilla de verificacion y en la vista de informacién de la parte superior de la consola especialista, haga clic
en elicono REASIGNAR.

Seleccione larazon de reasignaciony el nuevo responsable.

Al'hacer clic en Guardar, se visualizard una notificacién indicando la cantidad de casos reasignados y el especialista al cual se le asignaron.

Reasignar
Caso
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Acciones  Descripcion
Buscar . . . . . . - - . . o .
similares Esta accion permite buscar casos similares con el caso seleccionado. En la vista de informacién podra visualizar la informacion bdsica y detalles de los casos similares encontrados.
Anadir . o . . - . R . .
Nota Esta accion permite incluir una nota para el caso seleccionado. Se habilita la ventana Nota, donde podraincluir la informacion requerida y agregarla.
Estaaccion permite realizar cambios en los casos seleccionados. Los cambios se efectuardn sobre las propiedades comunes del caso como estados, razones, notas, archivos
adjuntos, grupo responsable, responsable, fecha de agendamiento y campos adicionales obligatorios.
1. Al seleccionar la opcion Cambios masivos se habilita la ventana correspondiente.
2. Seleccione las propiedades a agregar y/o modificar, como por ejemplo el estado, razén, el responsable.
3. Al hacer clic en el boton Siguiente debe completar la informacién de los campos adicionales en caso de que se requieran.
Cambios
Masivos Nota: los campos adicionales se habilitan si se seleccionan casos que se encuentren en el mismo proyecto, tipo de caso, modelo y estado, adicional solo se visualizan los campos

adicionales obligatorios. Finalmente haga clic en el botén Guardar para realizar la actualizacion masiva sobre los casos seleccionados

Nota: Algunas opciones pueden estar deshabilitadas por las siguientes casusas:

Estado y razén: cuando selecciono casos que se encuentran en diferente proyecto, tipo de caso, modelo y/o estado (No es posible hacer cambios masivos a estados finales).
Responsable: cuando selecciono casos que NO tienen asignado el mismo grupo de especialista.

Nota: Para el cambio de estado se evaluara también los comportamientos del nuevo estado y se solicitaran los campos correspondientes configurados en el estado

Buscar similares

Anadir Nota
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Cambios Masivos

- Grupo especialista

Acciones Descripcion

Esta accion permite realizar la descarga masiva de archivos adjuntos para los casos seleccionados.

Descarga . . . . . . . .
Archivogs Al ejecutar esta accion Se descarga un archivo .zip el cual contiene las carpetas de cada uno de los casos los cuales se identifican por el id global del caso. Dentro de cada
Adjuntos: carpeta se visualizan dos subcarpetas con los archivos adjuntos privados y publicos del caso.

Nota: Esta accién solo estd disponible para el listado de casos abiertos.
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Vista mi calendario (FSC)
Lavista FSC (Forward Schedule of change) muestra el calendario con la programacion de los cambios que fueron aprobados con sus respetivas fechas para cada una de las etapas. Ver 5.1 Tiempos y costos

1. Para visualizar el calendario de cambios, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la seccion de Casos del ment principal, seleccione la opcion mi calendario (FSC):
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2. Enlavista de informacion podrd filtrar la consulta por numero de cambio, proyecto, etapas, fecha de inicio y fecha final.

Como Visualizar tareas

1. Para visualizar las tareas asociadas a casos, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la seccién de Tareas del menu principal, seleccione un criterio de consulta como tareas abiertas, cerradas, mis tareas, tareas
de mis gruposy tareas de mis proyectos.
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2. Después de seleccionar el criterio, En la vista de informacion podrd visualizar el listado de tareas de acuerdo al filtro seleccionado y efectuar las siguientes actividades:
e Aplicar filtros por proyecto y tipo de caso; por columnay por vencimiento

e Buscador por caso
e Organizacién de informacion por rejilla, tarjetay tablero

P Nota: Los criterios de consulta y filtros de tareas son los mismos utilizados para consultar la informacién de los casos.

Cdédmo Visualizar el listado personalizado

1. Para consultar las vistas personalizadas que se hayan configurado previamente desde la consola de administracion, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la seccidn de Listado personalizado del menu principal,
seleccione una opcién para filtrar lainformacidn asi:
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Crear un caso

Crear un caso

Creando un Caso

1. Para Crear un caso, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en el menu encabezado, seleccione el boton Crear Caso. Se habilita el formulario para ingresar la informacién del nuevo caso (segun lo configurado en la
consola de administracion).
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Modificar Formato

2. Durante la configuracion del proyecto en consola de administracion de ASMS podra activar el check box del filtro FILTERCASEUSER, ingresando en la secciéon de Configuracion General del menu principal, seleccione la
opcion Ajustes, en la vista detalle defina la opcién service desk y active el valor correspondiente.

Ajustes
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3. Al crear un caso en la consola de especialista ASMS, se visualiza un cambio en el orden de las secciones, informacion cliente y categorizacion del caso. se visualiza de la siguiente manera :

Informacidn de lo atencitn al cliente o =
Proyecto (7] Tipo[7)
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Informacidn del cliente ~
Cliente Compaoiiia GCi A Contrato
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Agregar archivos

4. En el formulario de Crear caso en la consola especialista ASMS, seleccione la opcion Adjuntar Archivo, para agregar uno o mds documentos al caso.

5. Se habilita la ventana Adjuntar archivo. Haga clic en el botdn Examinar y escoja los archivos que desea incluir al caso. Incluya una descripcion de los documentos adjuntos.



Adjuntar archivo x

1 Adjuntos

" Manual Especialista AMS|

PRIVADD [N

6. Defina el estado de los archivos:

e PRIVADO: Visible unicamente para los especialistas.
e PUBLICO: Visible para usuariosy especialistas.

7. Finalmente haga clic en el botén Adjuntar archivo. Si desea eliminar algin archivo lo puede hacer desde la lista de archivos haciendo clic en el icono eliminar.

F Nota: Los tipos de archivos permitidos por la aplicacion para anadir adjuntos estan definidos en una lista blanca que sélo es modificable desde el archivo webconfig del sitio (ASMSAPI). La decision 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.

Tipos de archivos permitidos:
zip,rar,emz,7z,docx,pdf,txt,inx,xlsx,doc,evt,log,xIs,rdlx,svclog,pml,xIsm,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

Guardar un caso como plantilla

8. Para guardar la parametrizacion de un caso como plantilla, en el formulario de Crear caso en la consola especialista ASMS, complete informacion basica del caso (proyecto, tipo de caso servicio, categoria, cliente, estado,
entre otros); seleccione la opcion Guardar Plantilla.
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9. Se habilita la ventana plantilla donde podra diligenciar el nombre de la plantilla. Al terminar haga clic en el botén Guardar.

Crear un caso a partir de una plantilla.

10. Para crear un caso a partir de una plantilla, en el formulario de Crear caso en la consola especialista ASMS, defina un proyecto y tipo de caso; seleccione la opcion Seleccionar plantilla.
11. Se habilita la ventana plantilla donde podrd seleccionar los datos de la plantilla creada previamente.

Nota: Se listardn unicamente las plantillas que no estan marcadas como plantillas de accion programada en la consola administraciéon / Service Desk / Plantillas.
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Mi calendario [FSC)
Servicio [ Categoria ) Contrato

Mis oprobaciones | Digite por lo menos una letra o tecla espaciadora Seleccione los categorias Q ‘ Seleccione R
Aprobaciones pendientes

Informacién del cliente ~

t
Tareas

Base de
=¥ Conocimiento

Accesos directos

Solicitante Cliente

Compafiia

Cl

SLA

|. Digite por lo menos une letr... |+| | Digite per lo menes una letr... |+‘ | Digite por lo menos une letr... |+| | Digite por lo menos una letra o... |

Informacion basica

Pendiente por asignacién @

[Z1l casos abiertos @ Estado Razin
Vistaos personalizadas Eeleeciong N Seleccione r
Grupo responsable Responsable

CONFIGURACIGN

Folooseen

0 Adjuntos

= e

Ir al Listado

v

ADJUNTAR ARCHIVO p-

Cancelar



12. Al hacer clic en el boton Aplicar se cargaran automdticamente los datos predefinidos en cada uno de los campos.

Plantilla b 4

La plantilla sirve para agilizar la creacién del caso. Seleccione la que se ajuste a su necesidad.

ASMS v
Estodo:  Registro y Categorizacion
Categorio:  Sugerencia de modificacién o combio
Service

Servicio: gement
Impacto: High
Urgencia:  No hay informacion
Prioridad: Mo hay informacion
Grupo Responsoble:  Soporte
Responsoble:  Diego Fernando Rincon Guevara
Solicitonte: Mo hay informacion
Compaofiio:  No hay informacion
Ci: No hay informacion

Modelo: Combio de Emergencia

Descripcién combio de emergencia

r ]
Bi 1do, a conty 101 dmibalain:idmdap(esmadakocuﬂdeque:simpmmin:luﬁt:d l

13. Finalmente haga clic en el botén Guardar para completar la creacion del caso.

Crear Casos con articulos relacionados

Esta funcionalidad permite mostrar articulos coincidentes con el asunto ingresado por el usuario, para brindar apoyo oportuno en la atencién del caso.

1. Desde el sitio de especialista, haga clic en “Crear Caso”. Esto habilitard el formulario para la creacion del caso.

- Foi . A ®Q

: Informocién de la atencién ol cliente ~
Asignades a mi Prayecta ] Tipe ()
De mis grupos Digite por lo menos una letro o teclo sspociodere Seleccione v
De mis proyectos Categorizacién del caso ~
Mi calendario [FSC] :
Servicia [1] Categoria [
Mis eprobaciones Digite par lo menos una letra o tecla espacicdera e Seleczions los cotegerics Q
Aprobaciones pendientes
Informeeién del clients ~
iZ| Tareos ~
Solicitante Cliente Compaiiia o
(@ Basede
2= Conocimients Digite porlo mencs tres letrosot.. 4 Digite por lo menostresletrasot.. 4 | Digiteporlo menosunaletraote_ |  Digiteporlomencsuna letr.. 4 [
SLA

Accesos directos

-
Cosas chiertos ()
= ~
(= Vistos perscnolizodes
0 Adjuntos
conceer (N
2. Complete los campos del formulario, como Proyecto, Tipo, Servicio, Categoria, entre otros.
Service Managementy,
. [ airs ol cllenta
Asignades a mi Proyecto ) Tipa (]
De mis grupos Gestidn Humena x Reguerimientos de Servicio v ‘
De mis chos
proye Categorizacién del caso ~ f
Mi calendario [FSC)
Senvicia [ Categoria ('] Lantiots
Mis oprobaciones Impresare Falla impresora Q) | seleccione - &
Aprobociones pendientes
: Informaci6n el cliente ~
o -
Sobcitante @ Cherte @ Compeiia ]
EEl Basede -~ -
2 Conocimiento Martin Silva ® 4| @ | MortinSive ¥ 4 @  Digteporlomencsuncletroote. +  Digite porlomenosuncletr. + [J
SLA
P Gt Pendients poe asignacidn ®
Casos chisrtos @)
E i Informagidn basica ~
= Vistos personalizodes

o (R

3. Alingresar texto en el campo de asunto, se listardn los articulos coincidentes. La busqueda se realiza por titulo, descripcion, identificador, palabras clave y/o contenido del articulo.

- i — - JNON ]

‘ s

Impx
Asignadaes a mi
De mis grupos
; ; X
De mis proyectos Articulos relecionados
= Le sugerimos estos articulos para resolver el caso, i quiere consultarlos haz clic en el titule, para ver el detalle. Si
Mi calendario [FSC) esto opeldn no es de cywdo puede cerror lo ventana y continuar con lo creacidn del coso.
Mis oprobociones
Aprobaciones pendientes
=] Titule
@ Tareas b ol =
Instalar impresara ~
[ Bosede Descripcién e
= Conocimienta
Titula
Bceeses directos (ol |
Falla impresora
| Cosos abiertas @ Descripcién
= Falla impresora
E Vistas personclizodos
0 et [ouawiown s |

Ir ol Listado Cancelar

4. Haga clic sobre el articulo de interés para visualizar su contenido.



Instalar impresora
" Fecha de madificacian: 28/6/2024
~ Autor: APPLICATION ADMINISTRATOR

PROBLEMATICA

X
'_***s& *EV

-

s

Este instructivo deberd ser usado en siluaciones en las que el sistema nos indigue un error al

instalar una impresora.

Tener coma referencia la imagen adjunta del emor,

PASOS A SEGUIR

0 Adjuntos

5. Siel articulo responde al caso que estd registrando, marque la casilla para asociarlo.

Asunto 4256

impr

Articulos relacionados

Le sugerimos estos articulos pora resolver el caso, si quiere consultarlos haz clic en el titulo, para ver el detalle. Si
esta opcidn no es de ayuda puede cerrar la ventana y continuar con la creacidn del caso.

%E Titulo

Instalar impresora
Descripeidn

OETI’IJ.IIU

Falla impresora
Descripeidn
Falla impresora

0 Adjuntos

6. Para desasociar un articulo, haga clic en el botén “Desasociar”.

@ Aranda
Service Management

Ir al Listado Cancelar m

©

i
[
- RNES

Asignodes o mi Impresara con error
De mis grupes Descripeitn
De mis proyectas
A =i

W erdorts (S & T O v BIT YU EEN EE F
Mis oprobociones:
Aprobociones pandientes
Toreas b

Baose de

Conacimienta
Afeemdimcm R il cla jod .
[£1 Casos obiertos @)
: Impocta Urgencia
E::: Vistas personclizedas

0 adjntor R

7. Una vez que haya diligenciado el caso, haga clic en el botén “Guardar”. Aparecerd una ventana solicitando el tipo de relacion con la cual se asociard el articulo.

Articulo

X

Acaba de seleccionar un articulo para la creacidn del caso.
Seleccione el tipo de relacion para continuar.

| Producido por

Produce

8. Haga clic en el boton “Continuar” para crear el caso con el articulo relacionado.



)

@

el (7)) Aranda : F
@ Service Management L‘mmm_a

o RF-8998 [ egsiodo RS Fecha de registra i < T Histeriel & Tiampes ¥ Costos = Rsloc 3§
0% e 12/7/2024,1210:00

i i Rreuety Fequerimienta | Autor @ Modelo
snaccs Ll GestidnHumana | de Servicio ol Requerimientos.. Casos relacionados P e
De mis gry
bl B Buscor por numero de coso, descripeién yosunte O F 3
De mis proyectos dol = Filtrada por Tiga: Articulos Estado: Abierto, Relocdn: Tadas E
Mi ealendario [FSC)
: @ Dok fizar pora ver | [
Mis aprobaciones Beracia(l geria (] &
Impresara Falla impresora Q B Desasociar
Aprobaciones pendientes
Contrate i
il stodo:
(£ Toreos ™ Selectione . Instalar impresora R
. No hoy informacién Tipo:
) Bosede
=¥ | Conccimianto Informacién del cliente ~ IMPOOL Ermores. _
Sclicitartte @ Clierite @
Accesos directos
Martin Sk ® 4| @ | MortinSibe “ o+
Cosos abineton ) 53
e Compedfia =]
2| Vistos personclizodas

®06 e [

F Nota:

e Siexiste un estado con el comportamiento “Cierre por defecto” en el flujo de estados, el caso se creard automdticamente 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.

Crear casos con asignacion automdtica de grupo de especialistas

Esta funcionalidad permite sugerir automdticamente el grupo mds adecuado para atender un caso, teniendo en cuenta el asunto y la descripcion proporcionados. Para utilizar esta funcionalidad, es necesario que
previomente este configurada lo accion "Asignacion de grupos responsables” en el sitio de administracion. Ver Configuracién Asignacién de grupos responsable

1. Desde el sitio de especialista, haga clic en “Crear Caso”. Esto habilitard el formulario para la creacion del caso.

ol = Acanda
898 ® =
Q) Sorvse Management [Crovees RORE
[ - - =8
Assigned to me Project () Typett)
From my groups Type ot least ane letter or spoce key Select v
From my projects C ook oo Py
Hy colendar [FSC)
Service(*) Category(*)
My opprovals

Type ot least one letter or spoce kay

Pending opprovals

a7

Tosks - Customer information ~
E Knawledgebcie Appaicant Cuent Compony o SLA
Type ot leastthree letters.. 4+  Typeotleoss three letters.. +|  Typeotleast one letteror... |+ | Typeotleastone letteror.. |+ ASTi0y nt p 3 -
Direct access Basicinformation 52
Open cases
° Stows Fecson

EZ Personalized views
= e Select v+ Select v

[®) Favorite coses @

(oo i [ e ]

2. Complete los campos del formulario, como Proyecto, Tipo, Servicio, Categoria, entre otros.

' Service Management m @ l
@
“ /s Feasan =
Assigned to me Regisiraa ¥ | Undefined d
From my groups Responsitle Group Responsivle &
From my projects Grupo - v A
Hy calendar (FSC) Record Type
Hy approvals vel v
Pending opprovals
Cosa datails ~
B
= Asunto MOD("] Za3% DP
i’:l} Knowledgebase Error bockup bose de datos
Description
Direct access
[ opencases @) Z Ay Oy BIU EFA EE 7
E Personalized views Buen dia,
[#) Faverite coses o A g al P e s de ]

OFiles

Go to the List

3. Una vez que haya diligenciado los campos necesarios, haga clic en el botén “Guardar”. Aparecera una ventana con un listado de grupos sugeridos ordenados por relevancia.

Suggested group x

One of the following groups is suggested for azsignment. They are
shown in the order of relevance for this case, if none is selected
the selected or defoult group will be assigned

Grupo de Migraciones y Respaldo dni}nses de datos
I
Grupo soporte w

4. Seleccione un grupo sugerido.

e Sideseaaceptar unasugerencia, seleccione el grupo que considere adecuado y haga clic en el botén “Continuar”. El caso se creard automaticamente asignando el grupo seleccionado.
e Sino deseaaceptar ninguna sugerencia, no seleccione ninguin grupo y haga clic en “Continuar”. En este caso, el caso se creard con el grupo seleccionado manualmente o con el grupo por defecto asignado al servicio.


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

Bl © s vanagement [ oo cose [ |

_ * IM-10280 o oo CrectionDote iS5 < E History ® Times end Costs & Relotions E
0% S— 1272002024, £:28:..
. Q C¥

Assigned to me Project sutnor @ Mocel
Service oesk wilam Orozco Incigente oe..
G Iy
. status Heosan
From my projects 02 ) William Drozeo Created on item =
Registrado v | Select v PM ™ tatagary, Client. Respansible Growp, Has mare information, &

My calendar (FSC)

My appravals Responsible Group Responsible

G-uwo:wlqmwoﬁﬁwpﬂo ¥ | APPLICATION ADMINIS
s

Pending opprovals
T i Record Type I
Select -

% Knowledgebose

Caose details ~
Diract access Asunto HODI"] 29
|1 open coses ° Error backup base de datos
G Personalized views Description Salstion

[# Favorite cases @

oFie: [ rcumc >

F Nota:

e Sidurante la creacion del caso el grupo seleccionado manualmente coincide con la primera sugerencia del sistema, no se mostrard el modal de sugerencia de asignacion de grupo responsable.

Identificacion de casos duplicados

Al tener configurado la indentificacion de casos duplicados en consola administracion para el proyecto y tipo de caso, si el caso que se va a crear concuerda en proyecto, tipo de caso, servicio, categoriay cliente con alguno
de los casos existentes de acuerdo a la configuracion, se le informard al especialista la lista de casos duplicados y la opciéon para agregar una nota a todos los casos o continuar con la creacion del nuevo caso.

Advertencia de casos duplicados *®

Actualmente, existen 1 Cosos Coincidentes con el coso que estd creando.

RF-25-31-35824

Puede continuar con la creacion del caso o dejar una nota en todos los casos.

Cancelar Crear caso

Editar un caso

Editar un caso

Editando un Caso

1. Para editar la informacion de casos, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la seccion de Casos del menu principal, seleccione una opcion asociada a los casos (Abiertos, Cerrados, Mis casos o Casos de mis
grupos)y en la vista de informacion podra visualizar el listado de casos creados.

2. Enlavista de informacion de la consola de especialista ASMS, podrd acceder a un caso para consulta o edicion de la siguientes formas:

e Vista Preliminar: En el listado de casos, haga clic sobre uno de los registros y podrd acceder a una previsualizacion no editable del caso, con informacidon bdsica e historial del caso. Podrd seleccionar las opciones Ver o
Editar caso.

e O i
000 Service Management 2 !

=
[El cosos : Buscar por caso y asunto v| ¥ i @ OPCIONES DECOLUMNA~ ==
Asignodos a mi Coso : Proyecto I Detolles Historial
De mis grupos H ® RO6370 Soporte ES
E e 5 s CH-6365 f Progree
De mis proyectos 100% O
i 5 ® RO6369 = SoporteES Fecha de registro Prayecta Carl E
Mi calendario (FSC) 22{2/2023,15:39:45 Soporte ES
Mis oprobaciones = ® RO-6368 = Soporte ES Autor @ Responsoble Servicio &
Especialistn Especialistn Servicio Asms pruebas EN
Aprobaciones pendientes o o & L
: ® RO-6357 5 Soparts ES olicitante € lients @ ompafiioc @ ‘E.
Cliente 1 Cliente 1 Empresa AT
Tareos ~ @
Ci@
el _ e g
= Conocimiento
~
: ® RO-6361 = Soparte ES Detalles del caso |
Accesos directos
: RO-6358 = Soports£S fsung
i H (] E oparte
BI‘ Casos obiertos ® uyt v
Vistas personalizadas »
? H ® RO6354 &  SoportcES 0 Adjuntos
H @ CH-B351 5 Soporte ES

(=] ]
L

Iltems por pagina [ 50 v ] _

(&} CONFIBURACIGN “« 2 3 4 5 »

e Vista General: En el listado de casos, haga clic sobre el ID del caso y podrd acceder a una vista general del caso, con informacién como estado, proyecto, progreso y fecha; categorias como informacién bdsica,
informacion del cliente, categorizacion del caso, nivel de prioridad o campos adicionales, entre otros. Podrd seleccionar las opciones Ver, Editar o Guardar el caso.



& Tempos¥Cost > | |

18 _ Progreso Fecho de registra  iZ < B Gestidn de casos E Historial
100% eo—— 332021135931
Proyecto Releases Autor @ Medeio |
Soporte Carlos Alberto Dioz..  Liberocién de.. Detalles del coso ~
Asunto 207256
Informacién bésica - Soporte »» Eliminarl
Estodo Rozén Descripcién Salucidn
OCAS Agproval - Comienzo plon de pruebos -
Grupe Responsoble Respansakle A v O v B I U EFF i 5
MS Internos w | | Angélica Sentana Calis -
Tipo de registro
Seleccione -
Categerizecidn del caso A~
Servicio '] Categaria () =
Soporte X | | Eliminarl Q
Informaeisn adicional ~
1 Adjuntos
@@ rolleodo [T

e Vista Tarjetas: Enla vista de informacion, haga clic en el icono Tarjeta, y podrd visualizar el listado de casos y una previsualizacién no editable del caso. Podrd seleccionar las opciones Ver o Editar caso.

(), Buscar por caso y asunto

b HH
e18 33/202115:5931 | (Fileases | Detolles Historiol
Eliminarl
Soporte *» Eliminar’ :
N e ooy g || 18 o o
Servicio: Soparte = 100% I
Fecha de registro Proyecto -
e l4 17/11/2020, 10:34:51 3r3/2021, 15:59:31 Soporte
Registro releases Clisnte: Autor @ Responsoble Servicio
Proyecto: Soporte Cesar Andr.. = 3 Corlos Alberto Diaz Ruiz Angélica Sontona Celis Soparte
Servicio: Aranda Senvice... = Cliente Compafiio @ Gi
No hay informacién Arondo Software Mo hoy informacidn
10 16/11/2020, 234912 | (Fisieasss
prueba Cliente: Detalles del caso o
Proyecto: Soporte Cesar Andr._.. x:
Servicio: Arando Service... " Asunto
Soporte »» Eliminarl
e?2 12/11/2020,14:32.24
prueba Clierte:
Proyecto:. Cesar Andr_ z: 1 Adpntes ADUUNTAR
Servicio. e
*3 16/11/2020,9:22:20
Ve Edit
Lanzomiento CH - 2515 = el
Cliants:
T | Tiempo restante pora el vencimients W o > M 1-170f 17 iter

P Nota: Al editar un caso en la consola de especialista ASMS, podrd modificar informacién del caso si tiene los permisos asignados durante la configuracion del proyecto en la consola de administracion ASMS.

3. Alterminar de editar el caso, Haga clic en Guardar para confirmar los cambios realizados.

Adjutar Archivo

Almomento de editar un caso en la consola de especialista, tendrd habilitada la opcién para agregar documentos seleccionando la opcion Adjuntar Archivo.

Detalles Historial X
18 ocammpeel | Progee
Fecha de registro Proyecto
3/3/2021, 15:59:31 Soporte
Autor € Responsaoble Servicio
Carlos Alberto Dioz Ruiz Angélica Santana Celis Soporte
Cliente Compariiao € Ci
No hay informacicn Aranda Software Mo hay informacicon

Detalles del caso

Asunto

Soporte »» Eliminarl

1 Adjuntos

ADJUNTAR ARCHIVOD




Adjuntar archivo x

Exominar...

0 Adjuntos

Descripcion

PRIVADO N =THIeN
Adjuntar archivo

Agregar Nota

Al visualizar un caso en la consola de especialista, Puede agregar una nota al caso sin necesidad de editarlo, haciendo clic en el icono de Nueva nota. En la ventana que se habilita describa la nota, confirme si es publica y
seleccione el boton Agregar Nota.

Detalles Historial Detalies Historial
18  ccmmpew o 18 T e
1005 — 1005 en—

Fecha de registia Broyscto (Totozzes | — -
3/3/2021, 15:56:31 Soporte —J

Nota &Lo nota es pablica? ‘
Hutor @ Servicia
Carlos Alberto Dioz Ruiz Angélica Santong Celis Soparte N
i Compalia o B I Y ec FEFIBE IE =
No hoy informacidn Arandao Saftwore No hoy informacidn 5

Nota Piblicd
Detolles del coso ~

Asunto

Soporte *» Eliminarl

1 Adjuntos ADAMTAR ARCHIVD p

®0 marm @00

Si tiene configurada la accion “Mejora de redaccion” en el sitio de administracion , se visualizard un botén en la parte inferior lamado “Mejorar nota”. Este botén se habilita al escribir

mas de 20 caracteresy permite mejorar la claridad, coherenciay estilo del texto ingresado.

Nota ¢La nota es publica? NO

B I U e ¢» E

0}

il
pr.
1
I

Tras realizar pruebas en la consola de administracion, se detecto que la causa de
la inconsistencia era la lentitud en la red.

é) Mejorar nota ﬁn Agregar Nota

Enviar correo
Al momento de editar un caso en la consola de especialista, tendrd habilitada la opcion Enviar Correo, para enviar un reporte del caso via correo electronico. Defina el guion, un asunto, el cuerpo del correo y los documentos

adjuntos si lo requiere. Al seleccionar el boton AGREGAR TAG, podrd incluir informacién de los campos del caso. se habilita una lista con los campos del caso. Seleccione los campos que utilizard en el texto del correo y los
valores serdn reemplazados con la informacion del caso.

Gestion de Destinatarios en "Para”y “CC”

Al hacer clic en los campos Para o CC, se activa una busqueda predictiva que despliega una lista de correos electrénicos de especialistas activos asociados al proyecto. A medida que se ingresan al menos 3 caracteres, se
muestran sugerencias de destinatarios coincidentes, facilitando una seleccion rdpiday precisa.


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

RO-47277 Progreso Fechaderegistro i  Enviar correo 2
14725%  CEEEC/ /2024, 92702
Proyecto Requerimiento | Autor (i} Modelo Guion
Soporte de Servic Diego Suarez... MOD... Seleccione v
De(*)
qoarandasoft@outlook.com
Informacion basica A~ Para (")
Estado Razon dief
Registrado v Inicia proceso v Diego Alejandro Pineda Silva
diego.pinedo@arandascft.com
Grupo Responsable Responsable Diego Fernando Suarez Realpe
Grupo Soporte v Diego Suarez Esp v | diego.suarez@arandasoft.com
Cadigo del caso {{|dbyProjectl} AGREGAR TAG
Tipo de registro
®
Seleccione v
Z A v O v B I U EEZ= |= codg
Defina el nivel de prioridad ~
0 Adjuntos

®00

P Nota: Al seleccionar el botdn AGREGAR TAG en el asunto del correo, se podrd incluir el tag Cédigo que corresponde al identificador del caso.

Los campos paray cc presentan las siguientes caracteristicas:

Pardmetros Permitidos:

e |ongitud total: Hasta 113 caracteres.
e Longitud antes del simbolo @ Hasta 64 caracteres.
e Longitud después del simbolo @ Hasta 48 caracteres.

e Caracteres permitidos:

e Letras: a-zy A-Z(excluyendo laletra A-N).
e Numeros: 0-9.
e Caracteres especiales:'.-_! # /"~

Restricciones:

e No se permite el uso de un punto (.)inmediatamente antes del simbolo @.

Nota: Las etiquetas de los campos de tipo fecha y hora se reemplazardn en funcion de la zona horaria del usuario logueado en la aplicacién. Si el usuario no dispone de una zona horaria definida, los valores se ajustaran ala

zona horaria UTC.

RQ-47256

Proyecto

Soporte

Informacion basica
Estado
Registrodo

Grupo Responsable

Grupo Soporte

Tipo deregistro

Seleccione

Defina el nivel de prioridad

Impacto

INTERMEDIO

0 Adjuntos

®0

Haga clic en el botén Prevista podra previsualizar el correo.

Progreso Fechaderegistro i Enviar correo X
14225%  CEE—()/1)/2024, 130819
Autor @ Modelo Guion
Diego Suarez Cliente 01 MOD. = B
Seleccione v
Del™)
~ qoarandasoft@outiook.com
) Fara(*)
Razen
¥ Inicia proceso ¥
cc
Responsable
¥ Diego Suarez Admin b
Asunto(”]
AGREGAR TAG
v
X
~ 2 A v O v B I N EEF IS
Codigo
Urgencia
> BaJO v
L
Prevista *

Cordial saledo,

A pontiniacidn s& envia nformacion del avance del caso RF-56 reportads al centro de soporte de Aranda Software
Deralles del caso:

Descripcion:

Falla en la asignacion para ] acceso al portal

Avances del caso:

Cordialmente,

Aranda Sopport Center

Recusrde que posds hacer seguimisnts a su caso ingresando al siguisnte link




Al enviar el correo, se adjuntard automdticamente al caso un archivo .eml privado con la informacién enviada en el correo incluyendo los archivos adjuntos.

Reporte

Se envio un mensaje desde lo cuenta Aranda notificaciones o
williom.orozco@arandasoft.com

con el asunto: Avance del caso
email-attachment-1648830284210.em|

En la pestana Histdrico del caso quedara registrado el envio del reporte con enlace para descargar el correo enviado.

Esfuerzo

Si el especialista, es a su vez, el responsable del caso, al momento de editar un caso en la consola de especialista, se habilita el boton Esfuerzo , donde el especialista podra registrar el tiempo que ha invertido en el caso

durante todo el ciclo de vida. (Este boton se muestra solo si se ha configurado previamente desde la consola de administracion).

o000
000

Aranda

T

Asignodos a mi

De mis grupos

De mis proyectos
Mi calendario [FSC]
Mis aprobaciones

Aprobaciones pendientes

Tareas ~

Base de
Conocimiento

=2

Accesos directos

Q“ Casos abiertos @

Vistos personalizadas

CONFIBURACIGN

Riesgo

Elboton Riesgo permite que el especialista evalle el riesgo al implementar un Cambio o una Liberacion (solo aplica para estos dos tipos de caso). Al editar el caso, El botdn riesgo se habilita dependiendo del estado en al cual

fue definido el riesgo desde la consola de administracion.

Service Management

—
Q Buscar por caso y asunto ~ ‘ I H [~ ] OPCIONES DE COLUMNA —
Coso H Proyecto I Detalles Historial
_ FREES _ s s
1380.5%
= ® RO-6435 ) Soporte ES Fecha de registro Proyecto Requerimienta de Seru
2 1/3/2023,11:1918 Soporte ES
. e ROE41 = Soparte £S Autor @ Responsable Servicio
Especialistn Especialista Servicio Asms pruebas EN
Solicitanteese € Clients € Compafiia @
i e ROBAY £  SoporteES Cliente1 Cliente 1 Empresa AT
Ci 6
: @ RO6423 =  SopontsEs | Esfuerzo .
Digite el tiempo invertide en el caso 5
H @ RO-B418 = Soporte ES Horas Minutos ~ .
| 1
t @ FROB44 E  SoporteES 0 0
v
;e mou T soponets Cancelar
H ® RO-6405 =  SoporteES

2 3 &5 »

2 | | @ ABIERTOS () CERRADODS | «

LV
900
L]

Items por pagina [ 50 v I

) OPCIONES DE COLUMNA

Historial x

4 (), Buscar por caso'y asunto d b ai
Proyectos A Tipos de coso (1) r Limpiar Detalles
H-47 m
g Requerimicntss r CH-475
Incidentes Fecha de
@ CH&TS ® W
Problemas 9/11/2021, 143313
Releases L Autor @
G S - P Victor Alejondro Heredia
Solicitante @
[ ] H-47 = Soporte cliente 1
® CH47, £ Soporte Detalles del caso
Asunto Combio
e CHanl £  Soporte
prueba 001
® CH470 = Soporte
0 Adjuntos
@ [CH4BS = Saporte
PR = Soporte Q @ °

(RegstoyCotegonz. | Progreso

G5I23E5E.  e—

Proyecta Combios

o
Responsable Senvicio

Victor Alejondro Heredio Soporte

Compafio @@ Ci

Aronda Software No hay informocidn

T T

Siedita el caso, ingresando a través del ID del caso, podrd identificar la opcion Riesgo, en el tab Defina el nivel de Prioridad, en el campo Riesgo, haga clic en el icono correspondiente

<K

@ B b K



CH-476 (Regetoggal)  Progreso Fecha deregistra 13 < [ Gestidn de cosos E Histosial @ Tiempos YCost 3 1
100% oo 10/11/2021 83139
Proyesto Combics Autor @ Modelo
Soporte preventad Caombio de... Detalles del coso ~
w LA Asurto Combio 28250
Digite por lo menos una letra o tecla esp.. Qro Solicitud de portdtil Lenovo
el = Deseripeién combio de emengensia Solueitn CH emergencia
Impacts Urgencia Ay O BI U EEA i 8
Low v Bojo. v
Prioridod Provesdor Solieitud de portanl Lenove
Critico Digite por ls menas una letra o tecla esp.
uc OLA
~Seleccione-- —Seleccione—
Riesgo
= - B
®0 corct
En la ventana Evaluar Riesgo defina los niveles de riesgo para el caso seleccionado.
2 (C), Buscar por caso y asunto W ¥ H [ OPCIONES DECOLUMNA v =
Proyectos r Tipos de caso (1) b Limpiar Detalles Historial x
F CH-47
& . o Requerimientos 3 CH-475
Incidentes | i
: P E Fecha de regsm? Proyecto
Problemas 9/11/2021, 143313 Soporte
B ® CHu Releases . el : : M' g b
N — — Victor Alejondro Heredia Victor Alejondro Heredio Soporte
Solicitonts @ Compafiio @ ci
H e CHu7; =  Soporte cliente 1 Arands Saftware No hay informosidn
: ® CH-47 =  Soporte Detalles del caso ~
Asunto Combi
H e CHanl £  Soporte R
prusba 001
H @ CH40 = Soporte
0 Adjuntos
i o CH4o9 =  Soporte
P e o 5 sw ®00

Historial

En cualquier momento de la edicion del caso puede acceder a La pestafia Historial para visualizar el registro de las acciones hechas sobre el caso durante su ciclo de vida.

Andlisis de Sentimiento

Precondiciones

e Tener configurados en la consola de administracion los puntos de conexidny las acciones necesarias para el correcto funcionamiento. Ver Configuracién Andlisis de Sentimiento

1. Cuando el cliente ha agregado una nota a un tipo de caso como Requerimiento de servicio, Incidentes y/o Cambios, el especialista podrd ver el sentimiento del cliente en la opcion Detalles del caso, en el campo Historial /

Todos / Notas del cliente.

Detalles

Historial

| Todos...

v | Q|

Actividad

268/7/2021 ,-'S'- victor garcio 2 Relacionado

17:17

12/4/2021 | i_jjl Dieg

0753 ¥

[~

RF-432: Conectividad de Red e Internet »» Solicitud Red

Inalambrica

Compo modificado
Estodo
Rozén

Nuevo valor
DCAB Approval

Comienzo plon de
prusbaos

o Fernando Rincon Guevara Modificd un item

Valor anterior
Validacian

Sin inform

3/3/2021 i i i i
B0 E:urlns Alberto Dioz Ruiz Agregd un archive adjunto

@

N

£ B Gestidn de casos

¥ Historial

6] Tiempos Y Costos

>

Ver notos

Q|

[oiencion ded espacio

I Notos del cliente
22712021 { L
15:02 il

o cliente 1

C_reqj- un item

2. Se listardn todas las notas agregadas por el cliente, allihaga clic sobre la opcion Andlisis de sentimiento.

ente 1 Escribid una nota publica



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

£ ¥ Historial @ Tiempos Y Costos = Relaciones >

| Motosdelc.. | | Q| C v
Actividad . Andlisis de sentimlentos ¥
27/10/2023 —, el Escribid una nota pablica [
o711 Excelants pu
3. Serealizara un andlisis de todas las notas agregadas al caso y se visualizard el sentimiento del cliente frente al caso.
£ ¥ Historial t@) Tiempos Y Costos T Relociones  » i
| Motosdelc.. w | | Q‘ C v
Actividad . Satisfecho <3
27010/2023 1, el Escribid una nota publica rl
0l ) reen )/
4. Dentro de las opciones de sentimiento se tienen disponible las siguientes:
e Satisfecho: sentimiento cuando las notas son positivas.
e Insatisfecho: sentimiento cuando las notas son negativas.
e Mixto: sentimiento cuando existen notas positivas y negativas.
e Neutral: sentimiento cuando internamente no es posible interpretar las notas agregadas al caso.
5. Para el sentimiento Mixto se calcula una percepcion final de acuerdo a la ultima nota agregada al caso.
< B Gestidn de casos ¥ Historial @ TiemposYCostos % i
| Notos del cliente | | Q| o v
Percepcidn gansrol Percepclidn final

Actividad © @ o |@ swenos

16:22 sin embc PRt

22/7/2021 |j cliente 1 Escribié una nota piblica

sin embargo la solucion por parte del especialista 14
excelente. -

22712021 5 clie
16:22 D ek x

te 1 Escribid una nota pablica

Los tiempos de atencidn fueron malos ,.

Tiemposy costos

Consultade Tiempos

La consulta de tiempos en la consola de especialista ASMS, permite realizar un seguimiento y determinar el progreso de los casos generados con las métricas establecidas para los cronometros en la consola de
administracién de ASMS. Los tiempos de servicio y las fechas de atencion del caso presentan unos indicadores precisos para la toma de decisiones.

1. Para Visualizar los tiempos utilizados en un caso, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la seccion de Casos del menu principal, seleccione una opcion asociada a los casos (Abiertos, Cerrados, Mis casos o Casos
de mis grupos)y en la vista de informacion podra visualizar el listado de casos creados.

2.Enlavista de informacion de la consola de especialista ASMS, haga clic sobre el ID del caso y podrd acceder a una vista general y detallada del caso; seleccione la pestana Tiempos 'y Costosy en la opcidon Tiempos consulte
los tiempos generados para el caso.

O i
000 Service Management !

[ I s ‘ RO-6431 _ Progreso Fecho deregistro &2 < T Historial @ Tiempos Y Costos = Relaciones
- £0999% G -7/2/2023,15:.01:39
. Proyecto Requerimiento Autor @ Modelo
GETEEIE O B IS Bl e Tiempos Costos

De mis grupos &
FECHADEREGISTRO ~ FECHADECIERRE  FECHA DE CORRED TIEMPO TOTAL
De mis proyectos R
Cat eacen del A 27/2/2023,15.01:39 01d18h:41min E
Mi calendario [FSC)
Mis aprobaciones SEMC"" r Categoria (7] } Contrato Tiempos relacionados a este coso [v) !
[ Sericio Asme prue . x | | Estructura EN Q.| | contrato client= v |
Aprobaciones pendientes TIEMED PROGRESD FECHA ESTIMADA FECHA REAL i
orags v Informacién del cliente ~ Atencién
7 27/2{2023,
58 Bosede Solicitanteeee 7] @ Cliente @ 01d:19h42min ~ 9999% - 151139 @
=¥ Conocimiento
[ Cliente1 % [+ ® [ cliente1 x|+ @ J—
Compafiio Gi -
Accesos directos s Ne 00d:00h-00min 0%
Empresa AT % |+ @ | Senice-AT_prusbas X
[=1] cases obiertos @) | E ‘ | £ | Revision
SLAQ Ubicacién
Vistos personalizadas D0400h-00min 0%
Contrato service @ | Ubicacion service ® |
~ ~

CONFIBURACION @ @ Ir al Listado Cancelar

Sila consulta de tiempos se realiza para un tipo de caso Cambios, el especialista puede definir la duracion, fechas de inicio y calcular de acuerdo al calendario del caso la fecha final para cada una de las etapas del cambio.



< T Historial @ Tiempos Y Costos = Relaciones [& Tareas » i
_ CGStBs
FECHA DE REGISTRO FECHA DE CIERRE FECHA DE CORREO TIEMPO TOTAL
22/8/2023, 11.05:12 - 24d:09h:23min
ETAPA: Construccion
DURACION FECHA INICIAL FECHA FINAL
0 @| 0 E| 0 @| d/m/a hmin:s B3 | d/mfahmins =
ETAPA: Pruebas
DURACION FECHA INICIAL FECHA FINAL
0 @| 0 IEH 0 @| d/m/a h:min:s F5 | dim/ahmins I
ETAPA: Instalacion
DURACION FECHA INICIAL FECHA FINAL
0 @| 0 IEH 0 B | dim/ahmins e
ETAPA: PSO
DURACION FECHA INICIAL FECHA FINAL
0] @| 0 E| 0] @| d/m/a homin:s ﬁ d/m/a hmin:s ﬁ
Tiempos relocionodos a este coso. o
TIEMPOD PROGRESO FECHA ESTIMADA FECHA REAL
Revisidn RFC

Ir al Listado Editar

Una vez se diligencien todas las etapas del cambio sera posible detectar la colision de fechas entre las etapas de los cambios teniendo en cuenta: proyecto, servicio, categoria y Cl, en caso de existir por lo menos un cambio
que en sus fechas concuerde con el cambio actual, se informard las fechas mas proximas en las cuales no se encontraron conflictos con los demds cambios, se tiene la opcién de aceptar o rechazar las fechas sugeridas.

Fechas sugeridas

ETAPA: Construccion

DURACION

FECHA INICIAL

FECHA FINAL

D @| 1 @|
ETAPA: Pruebas

DURACIGN

211272023 17:46:44 ﬁ

FECHA INICIAL

21/12/2023 18:46:44 ﬁ

FECHA FINAL

D@|1 E|

ETAPA: Instalacion

21/12/2023 18:47-44 el

DURACION FECHA INICIAL FECHA FINAL
0 @| 12 @| 0 @| 2U12/20231948:44  [5 22022023 074844 [
ETAPA: P50
DURACION FECHA INICIAL FECHA FINAL

0 @| 1 @]

2201212023 08:49:44 ﬁ

Rechazar -

Tiempos pausados

Esta opcion se habilita para los casos creados posterior ala configuracion en la consola de administracion Tiempos.

TIEMPO PROGRESD FECHA ESTIMADA FECHA REAL
Atencion Pausado, fecho estimada se recalculord cuande ss active nusvaments. 12m:17s
() 00d:00hDOmin o% 27110/2023, 1:27:58

Para que se active el tiempo pausado, el tiempo y el caso deben cumplir con las siguientes condiciones:

e Fecha estimada calculada.

e Fechareal sin asignar.

e Paratiempos por estado, el caso se debe encontrar en un estado donde no se lleva el conteo de tiempo.
e Paratiempos por condicién, el caso no debe cumplir con las condiciones para la ejecucion del tiempo.

Una vez el caso ingrese nuevamente a un estado o condicion donde se lleve el conteo y progreso del tiempo o se asigne la fecha real, se realizard el recalculo de la fecha estimada del tiempo de acuerdo a la duracion de la
pausay al calendario del mismo.

Siel caso ingresa a un estado final y este no asigna la fecha real del tiempo, el tiempo pausado no tendrd efecto sobre la fecha estimada del caso y el tiempo pausado quedard en O.

Recdlculo de tiempos

Esta opcion estd disponible para realizar un recdlculo de los tiempos, progresos y fechas estimadas del caso y se utiliza solo en los casos, donde se confirme, que los datos visualizados en consola no corresponden a los
esperados.


https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/sd/Tiempo_(Cronometros).html

< Z Historial @ Tiempos Y Costos = Relaciones [& Tareas >

FECHA DE REGISTRO FECHA DE CIERRE FECHA DE CORREOD TIEMPO TOTAL
8/8/2024, 15:28:02 = = Timin
Tiempos relacionados a este caso. - O
TIEMFO PROGRESO FECHA ESTIMADA FECHA REAL
=
Solucion
1imin 0.72% 14/8/2024, 14:40:02 —
Pruebas OLA
00d:00h:00min 0% e —

Al dar clic al botdn de recalcular se visualizar un modal con los datos sugeridos de acuerdo al histérico del caso y alos tiempos pausados que existan en el caso. Se aceptan los nuevos valores al dar clic en el botén Actualizar;
estos valores serdn asignados al caso. Sida clic en el botén Cancelar los valores del caso no serdn modificados.

Tiempos x
TIEMPOD PROGRES0D FECHA ESTIMADA
Solucian
01d:17h:34min 151.21% 14/8/2024, 14:40:02

Costos

2.Enlavistade informacion de la consola de especialista ASMS, seleccione la pestana Tiempos y Costos y en la opcion Costos consulte los tiempos generados para el caso los valores de costo, precio y esfuerzo acumulados
del caso (segun lo configurado en la consola de administracion).

4 B Gestion de cosos ¥ Historial & Tiempos Y Cost »

‘ Tiempos Costos

Costos poro el caso.

61:&51;0

Costo de los Insumos para lo prestocidn del k= 180,000
serviclo

Precio s 0

Costo pogodo por la prestocién del servicio

@ Esfuerzo 0

Tiempo de trobaojo dedicodo ol caso

Ir al Listado Cancelar

Relaciones

Consultary crear relaciones
1. Al visualizar un caso en la consola de especialista de ASMS, podra relacionar el caso a otros casos, activos (Cl) y articulos que puedan apoyar la gestion o solucion del mismo. Para crear una relacion entre casos, ingrese a la
consola de especialista de ASMS, en la seccion de Casos del menu principal, seleccione una opcion asociada a los casos (Abiertos, Cerrados, Mis casos o Casos de mis grupos)y en la vista de informacion podrd visualizar el

listado de casos creados.

2.Enlavista de informacion de la consola de especialista ASMS, haga clic sobre el ID del caso y podrd acceder a una vista general y detallada del caso; seleccione la pestana Relaciones y haga clic en el boton Nueva relacion.
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CONFIGURACION

(N o [

RO-6431 _ Progreso Fecho deregistro &= T Historial @ Tiempos Y Costos = Relaciones > &
9909% GEEEES 27/2/2023,15:01:39
Proyecto Autor @ Modelo
Soporte ES de Servicio Especialista RQ senvice pruehas Casos relacionados
Buscar por nimero de caso, descripcion y asunto Q L
~ i =
o sl Eaes - Filtrar por da coso: Todos Relacién: Todos E
~
Tipo o 16n reclente Actudlizar O
Servicio [) Categoria () Contrato It &
| Servicio Asms prue .. X | | Estructura EN Q ‘ | Contrato clients v | O Casos [& Desasaciar
Activos
s 5 Articulos IEI
Informacién del cliente A
Solicitanteeee (] @ Clients @ Estado A~ @
[ Chente1 % [+ ® [ ciiente1 <+ @ O Abierto
- g . 3 Cerrado
Compaiio @ cifg Lo
| Empresa aT X |+\ @ | Sewice-AT_pruebos x|
L@ T Tipo de caso v ™}y informacion
Aplicar
Centrate service @* | Ubicocion service X |
~

Cancelar

Ir al Listado

Desde la pestana Relaciones también podrd hacer busquedasy filtrar los elementos relacionados por tipo, estado y tipo de caso. Adicionalmente podra ver y editar la informacién de los casos relacionados. Al seleccionar un

caso relacionado se mostrard la informacion asociada.

£ ‘ostos = Relaciones

[& Tareas

EJEn »

Casos relocionados

Filtrar por
cidn reclente
Tipo A i
o Caosos
Activos
Articulos
Estado v l
Tipo de caso ~

Ir al Listado

de caso: Todos Relocidn: Todos:

Nuevao relocidn Nuevo articulo

Buscar por nimero de caso, descripcidn y asunto

Q

| Desosociar

Cancelar

ardar

Alfiltrar por Tipo Activos los casos, el filtro Relacién sélo mostrard la opcion de relacion Relacionado a:, debido a que los Cls siempre tendran una relacion de tipo hijo con el caso.

Z Historial @ Tiempos Y Costos = Relaciones

[@ Toreos [ Aprobaciol »  #

Caosos relocionodos

. Buscar por nimero de caso, descripcidn y asunto

Filtrar por icién: Todos

Caosos

o Activos

Articulos

clidn reclente

Tipo de active ~

I Relacion ~

o Relacionado o

Todos

3. Se habilita la ventana Casos Relacionados donde podrd realizar la busqueda de diferentes conceptos a relacionar.

Q

Actualizar v

| Desasociar

-
Estado:

| Inicial

Responsable:

Especialista 1 -

Estado:

]| Activo

Responsable:

Especialista 3 -

P Nota: Sélo se listaran las causas de las relaciones que fueron creadas desde el mismo tipo de caso en consola administracion.



e Tipo de relaciéon en administracion desde Requerimientos de servicio hacia Incidentes.

Ar

Inicio #%
! . APPLICATION ADMINISTRATOR
Service Desk felaciopes =
Q = requsrimientos dee Incidentes ¥ [ e | _—
nfiguracion ServiceCall Incidents
Ocasiona Ocasionado Deade elhno Tipo
Incidents ServiceCall
Ocasiona Requerimientos de Servicio
ServiceCal Incidents S .
Proparciona Proporcionado Hecmeltipo ==
Incidents ServiceCall Ocasionado Incidentes
Relacién complementaria
Plantillas B
Proncades
e Al editar un Requerimiento de servicio y buscar un incidente para relacionar, sélo se listardn las siguientes relaciones:
Relacionar casos ls x
Seleccione la o 6n que conoce . OB caso y proy

@ Mensaje importante: El caso RF-25-31-29578 es principal o padre al que se le va a relacionar.

o Tipo e Tipo de caso o Proyectos o Relacidn

Esta busgueda es opcional pora realizar la relacién

v Buscar por nimero de caso, descripcién y asunto
Ocosiona
Cosa Categoria

Responsable

Proporciona Fecha de registro Asunto

Buscar por caso: Desde esta opcion solo es posible buscar casos

Digite el numero del caso, marque la casilla de verificacion, haga clic en el tipo de caso y seleccione la causa de la relacion.

Relacionar casos

x
o alainft q Qs Buscar portipo de caso y proyecto.

@ Mensaje importante: El caso RF-25-31-29578 es principal o padre al que se le va a relacionar.

Tipo de relacion

M-2 39 v [
Se encontraron los siguientes coincidencios segun la busqueda

Incidentes

(@ Para realizar la relacién ipo de caso y por ditimo la relacién

Caso

Categoria Respansable Estado Fecha de registro Asunto
IM-25-31-25394 Sondeo Carlos Eduardo Martinez Cantor 21/12/2022,10:23:49 Pruebas creacitn jmeter

1-1oflitems

Busqueda por tipo de caso y proyecto: Desde esta opcion es posible buscar casos por tipo y proyecto, activos y articulos. Defina los valores y haga clic en Buscar.

Relacionar casos

Selecci

ione la opcién de acuerdo a loinformacién que

+ caso. () Buscar por tipo de caso y proyecto
@ Mensaje importante: El caso RF-25-31-29578 es principal o padre al que se le va a relacionar

o Tipo e Tipo de caso o Progectos

© Relacion

Esta busqueda es opcional pora realizor la relacién

Categoria

Responsable

Estado

Survey

Fecha de registro

Asunto

1-1loflitems

Al filtrar por tipo Activos en la busqueda de casos relacionados, se mostrard so6lo la opcion de relacion Relacionado a, debido a que los Cls siempre tendrdn una relacién tipo hijo con el caso. Al realizar la bdsqueda, podra
visualizar en la tabla de resultados las columnas principales relacionadas a los activos; informacion como Serial, Marca, Modelo, Etiqueta de inventario.



Relacionar casos

Seleccione la opcién de acuerdo @ la infarmacién que conoce.

o Tipe

Buscar por caso. Q) Buscar por tipo de casoy proyecto.

° Tipo de active e Proyectos
Activos v Ci v oA
Némerode CI Nombre Categoria Responsable
3 Dell Prueba

Categoria Equipas

Especialista 3

Q) Relacion:

Esta busqueda es opcional para realizar la relacion
Relacionado o

v Dell

Estado Fecha de registro Serial Marca
[ noa ] 15/8/2023,14:47:25 PO10203

Buscar

Y% Limpiar Filtros
Ubicocién Etiqueta de inventario

PA01

1-1of Litems

Al realizar la busqueda por el tipo Activos podra aplicar filtros por cada columna en la tabla de resultados, permitiendo realizar una busqueda mds precisa de los Cls.

Relacionar casos x
Seleccione lo opeién de acuerdo a la informacisn que conoce. Buscar por caso. {0 Buscar por tipo de caso y proyecto.
o Tipo e Tipo de active o Proyectos Q Relacién: Esta busqueda es opcional para realizor la relacisn
e +] [c | (o g == ] o
W Limpiar Filtros
Nimero de CI Nombre: Categoria Responsable Estodo Fecha de registro Serial Marea Ubicacién Etiqueta de inventario Mode
3 Dell Prueba Categorfa Equipos Especialista3 Y Filtro 15/8/2023, 14:47:25 PO10203 PADL

= v
Inicial

Y ov

= v

L} 4 1 » L] 1-1oflitems
L

Para eliminar los filtros aplicados sobre las columnas de la tabla de resultados de Activos, de clic en el botén Limpiar Filtros.

Buscar

Y~ Limpiar Filtros

Etiqueto de inventario : Mode

050505

4. Del listado generado, seleccione uno o varios registros y haga clic en el botén Relacionar.

Enlainformacion asociada al caso, en la pestafa relaciones podrd visualizar la nueva relacion definida.

P Nota: tenga en cuenta la siguiente condicion al relacionar casos:

e Sielcaso tiene asociado un servicio tipo Externo, al momento de crear una relacion y desplegar los tipos de relacién, entonces NO se listardn las relaciones complementarias.



f’éj\ Arand
5 Service Management

m Caosos
Asignados a mi

De mis grupos

De mis proyectos
Mi calendario [FSC)
Mis aprobaciones

Aprobaciones pendientes
Tareas

Base de
Conecimiento

esos directos

Casos obiertos (@)

Vistos personalizadas

CONFIGURACION

Visualizar Relaciones

Al momento de visualizar las relaciones del caso, se debe tener en cuenta que, las etiquetas visualizadas en las tarjetas del detalle del caso o la visualizacién tipo drbol, corresponderdn a las relaciones definidas de acuerdo a

la creacion en consola administracion. Ejemplo:

@ ==

b ROQ-6435 Inicla Progreso Fecho deregistro &= < T Historial ® Tiempos Y Costos = Relociones > 1}
483% o 1/3/2023, 10:48:42 ——————
Proyecto Requerimiento Autor € Modelo
E Buscar por nimero de caso, descripcion y osunto
C 8 el - o] Filtrado por: Tipe: Cosos Estado: Abisrto, Tipo de coso: Todos Relocién: Todos
(1) Debe actualizar para ver la Informacion reciente Actuglizar C¥
Servicio [) Categoria (1) Contrato
Servicio Asms prue .. X Estructura EN v [ Desosaciar
Informacidn del cliente T ROQ-6431 27[2{2023,15:01:39 Requerimien... |
aa
Solicitanteeze (7] @ Cliente € Proyecto: Soporte ES Relacion:
Servicio: Servicio Asms... Relocionado.. _
Cliente 1 + @ Cliente 1 + @
Compaiic @ Cil@
Empresa AT + @ Service-AT_pruebos
sSLLe Ubicacitn
Contrato service @ | Digite por lo menos uno letra o tecla es
~

0 Adjuntos

®0

ADJUNTAR ARCHIVO

e Tipo derelacién en administracion desde Requerimientos de servicio hacia Incidentes.

Arar

Service Desk

eDesk My
= °
Relaciones A
Plantillas B
Matriz
Prioridades BB

e Al crear una relacion en consola especialista desde el tipo de caso Requerimientos de servicio hacia Incidentes, en la lista de casos relacionados o la visualizacion tipo drbol se visualizard la etiqueta de la siguiente

manera:

Relaciones

Reguerimientos de¥e Incidentes ¥

serviceCall
Ocasiona
Incidents

ServiceCall

Proporciona
Incidents

Nuevo

[ Gurior ]

Cancelar

Ir al Listado

Inicic
APPLICATION ADMII

“

-

@ B b= K

[# Detslles
Incidents
Ocasionado Desde el tipo U
ServiceCall
Ocasiona Requerimientos de Servicio v
Incidents :
Hacia el tipo Tipo
Proporcionado 2
ServiceCall Ocasionado Incidentes v

Relacién complementaria

o Sisevisualiza desde el tipo de caso Requerimientos de servicio, se muestra la etiqueta con la cual se creo la relacion.
o Sisevisualiza desde el tipo de caso Incidente, se muestra la etiqueta contraria de acuerdo a la definicion en administracion.

Aranda

@ Service Management

Abiertos ) Cerrodos

Mis casos
Casos de mis grupos
Casos de mis proyectos
FSC

Aprobaciones pendientes

Mis aprobaciones pendientes

Casos oblertos

¥  ASMS Espafiol

IM-25-48-29604 x

IM-25-48-29604

Proyecta

Incidi
ASMS Espafiol ‘

Registrodo IM Servic.

Progrese Fecha de registro < B pruebos
27104% eumm——  14/6/2023,1913:20
Autor @ Madelo

> |

Cliente 2 editode IM Servicio Soporte Espafiol

& Relacione:

2

E Historial @ Tiempos Y Costos

Casos relacionados

[ Buscor cor nimero de case, descripeion y asunte

-

Informacidn del cliente ~ Filtrado par: do: Abisrta, Tipa de caso: T Todos
Solicitants @ Clients @ Compafiic @ (@ Debe actualizor para ver la Informacior Actualizor Qv
Cliente 2 editado +| @ | Cliente 2 editado +| ® | Mierosoft + @
[ Desosacior
Cl pruebas ) SLA® Ubicacisnes
14/6/2023, 19:08:48
Digite por o menos una letra o tecla Soporte Aranda @ [ Ubicacionl RF-25-31-29603 " bl S
incidente o Falla Espafiol »» Censola cliente Diego
L Proyecto: ASMS Espaiol Relacion:
Categorizacién del caso ~ Servicio: insidente o Falla Espofiol Reloclonado o -
Senvicio [) Categoria (] Contrato
CH-25-52-29425 30/5/2023,12:50:33
incidente o Folla Espafiol X | | Consola cliente Seleccione v
Cambios o sugerencias Portugués >> hijo 2
Proyecto: ASMS Espafial Relacidn:
Informacién adicional A Servicio: Cambios o sugerencias Espafiol Genera e
1M Soporte Catdlage arbol editado IM Servicio Sopa IM Soporte Muttiselect M Servicio Soporte Espofiol
Seleccione Qv

Cliente final IM Servicio Soporte Espariol

Casos relacionados

IM-25-48-28526

Pruebas
Proyecto: ASMS Espafiol
Servicio: Cambios o sugerencios Espafiol

Relaciones m|

RF-25-31-29464
Pruebas 3

Proyecto: ASMS Espariol
Servicia: incidente o Falla Espafiol

IM-25-48-29520

Caso inicia con 24 h
Proyecto: ASMS Espafiol

6/6/2023,19:24:13

31/5/2023, 21:09:14

6/6/2023, 18:39:46
oras

Cliente
Clente 1.

Requerimie... |

Cliente
Cliente 1.

Incidentes |

Servicio: Combios o sugerencios Espafiol Cliente
Relaciones (RF podre Cliente 1.. =
2/ Service Management p-d
IM-25-48-29520 Prograso Fecha de registro < & prusbas £ Historl & Tempos ¥ Costos & Relociones >
2445% eummmm—  5/6/2023,18:39:45
5 Proyecto (el | Autor @ Modelo
Abiertos @ Corrados ASMS Espafiol especialista sin cultura IM Servicio Soporte Espafiol Casos relacionados - -
Bisqueda activa X
. Buscar por nimero de caso, descripcion y asunto
Mis casos.

Casos de mis grupes
Casos de mis proyectos
FSC

Aprobaciones pendientes

Mis aprobaciones pendientes

Informacién del cliente

Actwolizor G
[ Desazocior

31/5/2023, 21:0914

[Fequerimientode—
A S|
Resuelto Mode_

Relacién:

e rNE"”

~ Fikrado por orto, Tipo de cgso: Ta Todas

Salicitante @ Client= @ Compatiia @ (®) Debs actuaiizor para ver a nforma

Cliente 1 editado +| @ | Cliente 1editado +| @ [ MNova) CONDUMEX H e
Clprusbas () @ SLA@ Ubicacines

Aranda 360 Alto 591440 @ [ Ubicacisnl RF-25-31-29464

Pruebas 3
o Progecto: ASMS Espafiol

Categorizacién del coso ~ et b il Expial
Servicio [7) Cotegorio [) Contrato

Cambios o sugerencias X Consola clients CMDB 001 v

Informacién adicional ~

1M Soporte Catélogo drbol editado IM Servicio Sopo

IM Soporte Muttiselect M Servicio Soporte Espafiol

RF hijo



P Nota: En la visualizacion tipo drbol, la tarjeta sin etiqueta corresponde al caso donde se realiza la vista de las relaciones.

Deshacer Relacion

Sidesea deshacer larelacion haga clic en el icono desasociar. Puede deshacer varias relaciones marcando la casilla de verificacion global y luego haciendo clic en el botén Desasociar.

£ B Gestidn de cosos ¥ Historial i@} Tiempos Y Cost >

Casos relocionados Nuevo articulo

Buscar por nimero de caso, descripcidn y asunto

Filtrodo por: Tipe: Cosos Estado: Abierto, Tipo de caso: Todos Relocidn: Todos

I DI

(D Debe octualizar pora ver la informacidn reclente Actualizar C¥

2
g
3

14 17112020, 10:34:51
Vali

&

Z D
0
<]

Registro relenses

Proyecto: Soporte Relacion
Servicio: Aranda Service... Genera =)
Relenses

15 171112020, 10:38:35
Vaolido

.'

Ejecucién cambio CH-332

Proyecto: Soporte Relacion
Servicio: Aranda Service... Genera
17 20/11/2020,8:5919 | (Relsasss

Vali

Mealaniie-

Ir al Listodo Cancelar

H

Ejecucién cambio CH-334

______ I S

Crear articulos

1. Para crear un articulo, acceda al sitio de especialista de ASMS. Edite un caso paraingresar ala vista general y detallada del mismo. Luego, seleccione la pestana Relaciones y haga clic en Nuevo Articulo.

< % Historial t@ Tiempos Y Costos = Relaciones > ok
Casos relacionados Nuevo articulo
Buscar por nimero de caso, descripcidn y asunto Q

Filtrado por: Tipe: Casos Estade: Abierto, Tipo de caso: Todos Relacién: Todos

@ Debe actualizar para ver la informacién reciente Actualizar C¥

[ Desasociar

Ir al Listado Cancelar

2. Seleccione el tipo de relacion.

Articulo bd

Relacién

| Producido por v

Continuar




3. Enla pestana Detalles, complete la informacion necesaria para la creacion del articulo.

Campo Descripcion

Titulo: Ingrese el titulo del articulo.

Descripcion: Ingrese una descripcion del articulo

Identificador: Ingrese una palabra que permita identificar el tipo de contenido
Tipo Ver Tipos

Estados Ver Estados

Razén: Razén del estado inicial.

Grupo de

- Elijaun grupo de especialistas. Ver Grupos de especialistascripcion
especialistas:

Especialista: Seleccione el responsable del articulo. Ver Especialistas
Publica Marque la casilla si desea que el articulo sea visible desde la consola de usuario.

Interno (usted elabora la informacién del articulo) o Externo (el contenido de su articulo hace total referencia a un sitio web; en tal caso, en el campo vacio escribala URL ala

iz que desea hacer referencia. Ejemplo: https://dominio/ruta).

Palabras clave: Palabras que permitan encontrar el articulo rapidamente al hacer busquedas.

4. Enla pestana Contenido, si el articulo es de tipo interno, estardn disponibles herramientas para el disefio y edicion de textos e imdgenes. Si es un articulo de Externo se visualizard el campo para ingresar el enlace.

Articulo X

[# petalles [E) contenido @ Adicionales

Generacion de Articulo por 1A

‘“TlmesNew..J‘ ‘16[})«‘ |Norma| v| B I U & Av QOv|E
Qv . B B £ E|@ e H| @ H|«r 27| X D 0| @ B|@

s

_ <[> HTML @ vista previa Palabras: 0 Caracteres: O

5. También es posible generar el contenido del articulo utilizando inteligencia artificial a través del botdn Generacion de Articulo por Al. Para visualizar este botdn, debe tener configurada la accion “Generacion automdtica de
articulos” en el sitio de administracion. Consulte Configuracién Al para mas detalles.
El articulo se construird basdndose en la descripciony solucion del caso en edicion.

Ar‘}u\o ®

[ potaties B contenido @ adicionstes

[Nomal _v] B I U a Av Ov|E % = = |
E|@ o B|® B|«- 2-|¥X D OB B B|@ |

Falla de Internet Reportada

Fecha: [Fecha Actual]

Descripcion del Caso

Nomibre del Cliente: William Orozeo

Ubicacion del Cliente: Albania

Equipo Afectado: Portatil Dell con sistema operativo Windows 10

Problema: Falta de conexion a Intemet

Solucion Proporcionada
1. Verificacién de cables v i Se veri los cables de red v se aseguré que estuvi tanto en la comg como en el router.
2. Reinicio del equipo ¥ router: Se reiniciaron tanto el router como la dora para soluch p de ividad temporal dos por errores de software.
3. Configuracion de red: Se verifics la i6n de red de la computad, g de que estuviera configurada para obtener una direccién IP automaticamente y
reiniciando el adaptador de red. -
4 Prishac ds ranavidn: €a ntiliza la harramisnta da diaanacticn da red dal cictama, nara idanti v hison s varified la ranevidn a Tntamat ahrisndn nn
BB <> v @ vista previa Palabras: 289 Caracteres: 1968

5. Una vez que haya configurado la informacion bdsica del articulo, haga clic en Guardar para confirmar los cambios realizados.

Creary editar tareas

La pestana Tareas muestra las tareas creadas automaticamente para la gestion del caso segun la configuracion realizada en la consola de administracién. También puede agregar tareas manualmente, para ello, haga clic en
el boton Nueva Tarea.


https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/conocimiento/Tipos.html
https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/conocimiento/Estados.html
https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/empresa/Grupos.html
https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/empresa/Usuarios.html
https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/general/Configuracion_AI.html

E Relaciones

[@ Tareas >

— [

Q

< Costos

Tareas relacionadas

Buscar

Filtrado por: Estado - Todos, Relacion - Todos,

@ Debe actualizar para ver la informacion reciente de las tareas Actualizar C\

Aparecera el formulario de creacion de la nueva tarea. Una vez ingresada la informacion en las pestanas Tarea y Datos Adicionales, haga clic en Guardar.

Ho:

lce Management

Nomero del caso Fecha de registro = % B Toreo & Dotos Adicionoles S E
| Nueva tareo F0.8430 1/3/2023. 141838
Proyecto Autor Maodelo Modelo Estodo Relecion [)
Soporta ES % mewmowmew especialistall L0 Seleccione v | Seleccione Selecconn v
De mis grupos: &
_ Asunte () orzsa Razen Grupos Fimsponssble
ek povectos Selaccione Seleceine Seleecione .
Micamdomeirse) Descripcién () Durocién () Fecho de inicio [ Fecha final
Mis Bprobotiones o Jon| [0 WO 1M o hmincs B dimiohmins B
Aprabacianes pendientes & A v O v B I U EEX =i &
P .
() Basede
% Conocimiento
Accesos directos
| Casos chiestos (@)
[Z] wistos personalizadas
0 Adjuntos
© comrounicin (= concel [IEEZN
La tarea quedard en modo de ediciéon y podra modificar lainformacion en los formularios que se muestran en cada pestana del lado derecho de la pantalla.
gge @a’v.l'lu_
a0 Service Management
- Mimera del cose Fecha de registra = < B Tarea & Datos Adicionales
EEEm - i e, - =
Proyecto Maitor Modelo
L Soporte £S N — especialstotil Nk Selectione * | | Saleczione v | [[seteccioon =
ki Bsur
0 () w230 Razon Grupes Responsatie
De mis proyectos Erusbas QA Seleceane Seleccione v || Seleccione
Mi calendario [FSC) Descripesint] Duraeién (] Fecha de inicio [ Facha final
Mis oprabociones: [ [EIRE HH| [ M) [ i homince B dimiohmn
Agrobaciones pandientes Z Av O BI U EEX 5 5
Tarecs s Campo obligatoric
() Bosede
= ConocEmiento
Accesos directos.
| Cosos cbiertas )
(] vistos personclizados
Qhcpsrros rocsmesncen |

Ir ol Listada

{G) conmGURACIIN

F Notas:

1. Al crear o editar una tareaq, la fecha inicial, debe tener en cuenta la zona horaria del especialista que la registra. Asi, si el equipo en el que cred la tarea, no corresponde con la zona horaria del especialista al
guardar la fecha inicial, se guardard con la zona horaria del especialista, aunque en consola se visualice la hora del equipo.

2. Los campos duraciony fechainicial sélo serdn editables en la creaciony en el estado inicial de la tarea.

El campo fecha final se calcula de acuerdo ala zona horaria del calendario asignado al caso, permitiendo visualizar este campo en una fechay hora no laboral.

4. Sienlaconsola de ASMSAdministrator estd configurada la opcion Recalcular fechas de tareas sucesoras para el modelo de tareas, al cerrar una tarea predecesora, la fecha de inicio de la tarea sucesora se

ajustara automaticamente a la fecha final real de la tarea predecesora. Yer modelo de tareas.

ol

Ejemplo: Si el calendario fue configurado con zona horaria -3 Brasilia y se crea una tarea con un especialista en Bogotd, el calendario para Bogotd se corre dos horas mds tarde.

La pestana Relaciones muestra las tareas predecesoras y sucesoras segun el flujo configurado en la consola de administracion.


https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/sd/Modelos.html#tareas

£ © Datcs Adicicnales = Héstorial = Relaciones by

EE

Tareas relacionadas '

Busca 1

Fiitrado por: Estado - Todos, Relacion - Todos,

|:1'] Dhabes acTual 1T para voe L3 ITormaciin reciems o G raeeat Brvaziirar (T
T-1235 Estada
Istrado
Actualizar CMDB | feg
Rﬂpﬂnﬂd:lr_
William Sovanmy.
T-1236 ﬁ::;;w
e}
Instalz Equi
h i Respansabls
Angélica Santan...
11237 Im .
Actualizar CECDS Reqgistrada
Responsatts
Cindy Diaz
1-1233% }':-Tﬂdn

a Teress

Elicono de filtro permite filtrar el listado por tareas sucesoras, predecesoras, abiertas y cerradas.

£ a Q Dawes Aicionales I Historial = Relaciones 3 i
Tareas relacionadas '
Buscar 9]
| i -Todos,
Filtrar por:
. i reciente de las baress Actualizes W
Relacidn
Todos v | Estada
[ S
3 Responsaiie:
i Williarm Jovany.
Predecesoms
Temedos -
| regiszrade
St
Angélica Sang@n_...

Es posible crear tareas relacionadas y definir durante la creacion de tareas, si serdn sucesoras o predecesoras.

1. Abrir una tarea existente en el caso. 2. Sobre los tres puntos en la parte superior derecha, seleccione la opcién Relaciones. 3. Haga clic en el botdn Nueva tarea. 4. Al seleccionar el modelo, los demas campos del formulario
se desbloqueany al desplegar la opcion Relacidn, podrd seleccionar entre las opciones sucesora o predecesora.

MNimero del coso Fecha deregistro S < B Tareo © Datos Adicionales N ‘

I Nueva tarea
RO-8351 6/12/2023, 16:04:44
Proyscto Progreso Autor Modelo Modelo Estodo Relocién 1)
Soporte ¥ aWMmWm Diego Suarez Esp N/A | Toreos documentacion v | | Registrado v | | Seleccione v |
| | Razon Grupos F Predecesoras
i Sin definir A | | Seleccione v | Sucesoros

Descripcion [) :
Duracidn ) Fecha de inicio [) Fecha final

|Fi[ﬁ| |0 |HHI |T[m| d/m/a h:min:s Bl | Pendiente por calcular

#Z (A v||® v| B I

=
(1]
]
il
T
oy

Tarea principal

ok
Ir al Listado Cancelar

Enla pestana Tareas, en la edicion del caso, puede eliminar tareas haciendo clic en el icono.

F Nota: Solo es posible eliminar tareas que se hayan creado manualmente y que se encuentren en un estado inicial.



£ Tiempos Y Cosing = Retacinnes E Tarems [ Aprobacio % f

Tareas relacionadas m

Filtisdo poi- Esrgdip - Todos, Redaclion - Todos,

@ Crebs mctuas irar jare var e o s ion ree sl e s e sts Arlua s Cﬁ
Willsam kevaninmy.
1736 f““‘"' X
Instala Equipo :
Responsaile
Arupilica Santan_
1257 i‘m
Actuatizar CECOS g
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Cinidly Diar
T-2200 lf'““m
Tarea de mantenimlento m:" ::I__
Tares ce mansenimienco IJIE!;‘-II!IHM

u Tarmgs

Aprobaciones
1. Aprobaciones

La pestaia Aprobaciones permite al especialista votar para aprobar o rechazar los cambios de estado en los casos de tipo Requerimientos de servicio, Cambios y Liberaciones, en la pestaia aprobaciones pendientes es
posible realizar la votacion o visualizar la lista de votantes asociados al proceso de votacion.

< = Relaciones [@ Tareas ™ Aprobaciones [ Encuestas >

Aprobacion por terceros | Desaprobaocion por terceros

Esta pe&diente de su aprobacion para este caso eﬁ‘qfeqmmmes ¥

Por favor explique la razén de su eleccian (*)

SR DD/MM/YYYY HH:MM Pendiente
Soporte Nivel 1
BonoisColomig DD/MMIYYYY HH:-MM Pendiente
Soporte Nivel 1
S DD/MM/YYYY HH:MM Pendiente
Soporte Nivel 1
BUDCILES el DD/MM/YYYY HH:MM Pendiente
Soporte Nivel 1
ST EEATE DD/MMIYYYY HH:-MM Pendiente
Soporte Nivel 1

Luego de votar, podrd consultar el resultado de la votacion en la pestana Histérico de votaciones o desde el Tag VotingResult que estd disponible en las opciones de Tags del correo en el caso o desde la configuracién previa,
en la consola ASMSAdministrator en la sesion Service Desk > Plantillas de correo y/o Reglas.



£ (] E Hiztoral & Thampo 3 3

‘ Votaclones pendientes Historico de votaciones

Resultado de votaciones anteriores /

a Has informaciin -
Votacion No. 1

Rechazaron: O

Aproba Aprabason: i =
A wotan
Mi vara: 2 a il
citlaz & 14/52031 224505
drincon & 14732001 224107
Aprotacs
fnluna =

e oo ST

Durante el proceso de votacion es posible afadir especialistas manualmente para que participen en la votacion. Para ello, en el cuadro de busqueda digite el nombre del especialista, diligencie la justificacion (la cual quedara
registrada como anotacién al caso)y haga clic en Agregar.

¢ = Relaciones [2 Tareas [ Aprobaciones ElEncu % i
Esta pendiente de su aprobacién para este caso Bﬂgmgﬂr votantes v
et | on] 1
William Orozco |
Por favor expligue e rezon de su eleccion (7

William Orozco

5e inclurye especialista por solidtud de
gerencia.

Simarca la casilla Responsables de Cl, al hacer la busqueda solo se mostraran los especialistas responsables de los Cl que se encuentren asociados o relacionados al caso.

Se mostrard un mensaje de confirmacién en la parte inferior de la consola.

& Service [ oo |
@ Service Management @ !
o ) RO-6220 procaso Progreso Facha de registro = < £ Historial & Tiempos ¥ Costes = Relaciones [3 Toreos o Aprobocior 3 E
e 17363003 oEm—— 51/2023,143316
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Informocién del cliente A
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Salietonteees @ Certe @ Compatia @ EL P Por faver expligue I rozdn de su elocsién I g
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ERY Ubicacién
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[Z] vistos personolizadas
Estodo Rozin
proceso v | | Seleccione
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Grupa especialista . Especialista -
Tipo de ragistro
Seleccione v
Detolles del caso ~

Asunito ot [7] 127250
Plantila RQ

Descrigcién Salucién

0 Adpuntos

{0} conrURACION @

Ir ol Listodo

Aprobaciones por terceros

Un especialista que no pertenezca al grupo de votantes podra aprobar o desaprobar un caso, si se le ha asignado el rol ThirdPartyApproval desde la consola de administracion.



Por faver explique bo rozén de su sleccién [7)

P Nota: Al ejecutar el voto el caso se aprobard/rechazard de forma automatica sin importar la cantidad y/o porcentaje de votantes que se tengan configurados en el proceso de aprobacién. Una vez aplicado el
voto, podrd visualizar el usuario, el nombre del tercero y la justificacion de cada uno de los especialistas que se necesitaban para aprobar o rechazar el caso.

= Historal & Tlempos Y Coftos &%
- JORC

tes Histérico de votaciones

Resultado de votaciones anteriores

£ B Geshon di casos

| Yotaciones pe

e Maés informacidn: 0 h
Rechazaron: 0 Viotacion Mo, 1
S . i $ o 4 yotantes =
Mo woto: 2
hluma & 3051021 02536
Aprobacion por tercern:

Cindy Dizz

willlam.orozoo ﬂ- 30,3201 03926

Aprabacién par Lercen
Cindy Diaz

Aprobacién de cliente por terceros
Cuando un caso se encuentra en estado de aprobacion por parte del cliente y éste aiin no ha respondido la encuesta o aprobacién requerida, el especialista con el rol Customer Third Party Approval podra votar en nombre del

cliente desde la consola correspondiente.

Service Management

RF-2126 Progrese
G

Progscta futar @
o o Se ez
Categorizacitn del caso
Sarvicio[7] Categoria [
= =
Informacidn del clients ~
Solcaonte Clent= @)
o s + + =
Compodio Ci
+
SLA@ Unicosion

Casos obisrtos

weuentra pendi por aprobocién del cliente Ir ol Listoda

Al ejecutar el voto, el caso serd aprobado o rechazado automdticamente. Una vez que se haya aplicado el voto, el usuario podrd ver en el historial de votaciones el nombre del tercero y la justificacién correspondiente.
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| Votaciones pendientes Histdrico de votociones
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9 Votacion No. 1 -~
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Desaprobacidn por tercero:
el

Desaprobodo por especiolista

Ir al Listado Cancelar m

Encuesta

Una vez el cliente haya diligenciado la encuesta de satisfaccion del caso, podra ver las respuestas de la encuesta haciendo clic en el boton Ver encuesta. Si no se ha diligenciado la encuesta, se visualizard un mensaje
informando que no hay informacion.

{ =] E Historial 1:-‘ Tiempo > E

4 e Encuestz Todas las Preguntas [Erlaa e sy
YEr encCuestia

El cliente ya ha respondido la encuesta

Anadir notas y cambio de estado por correo

Precondiciones

o Tenerconfigurado laseccion Servidores de entrada desde la consola de administracion. Ver Configuracidn de correo electrénico
e Tener configuradas reglas de notificacion por correo. Ver Reglas

Anadir notas por correo

Esta funcionalidad permite agregar notas al caso respondiendo los correos de notificacion que son generados por las diferentes reglas que se tengan configuradas. En el siguiente ejemplo se configura una regla que notifica
por correo al cliente cuando un caso se registra.

Service Desk

1]
4

a i ® 3 3
T RQ-Arandn For Educa -
oamm ¢
Modelos 1]
Registro Easto /84
Guiones (5] e
Regtro
(=
T o -
Vencimiento ¢ Estado
Perfiles @ ierre conform ®ct i

e

Haga el registro de un caso desde alguna de las consolas para generar el correo de notificacion.

RF-20051 Progress Fecha de registre {2 £ B Oest K Hat ® Tiempos ¥ > i

Progecto w— . Autor @ Modelc:

fotind 3 Arond Detolles del caso A
Asurto 3738

Categorizocién del case o AsMS *» Requerimiento 50 sugerencio

Servicio 1) Cotegorio (') Controts

2 Av Ov BI U EEI £}

o NEAS

Informacién del cliente A =
S torte berte @
o s I —— = 1 AsMS >> Requenmiento so sugerencia
+®

Cuando el correo llegue a la bandeja de entrada del cliente, se mostrard el mensaje enviado junto con la siguiente linea en la parte superior:

—Mensaje automatico [ IM-XXX]: Para responder, hdgalo sobre esta linea—

P Nota: Al responder, asegurese de escribir el mensaje directamente sobre la linea anterior. Cualquier texto agregado sobre dicha linea se registrard como nota en el caso. Evite modificarla, ya que cualquier
cambio puede impedir que el correo sea procesado y la nota no se agregue al caso.

Envie la respuesta ala cuenta de correo configurada para la recepcién de esta informacion.
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Cuando el correo llegue ala cuenta receptora, el servicio Aranda Worker Service serd el encargado de procesar el mensaje y de incluir la nota tipo publica al caso.
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™ 22022, 173637 e —
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P Nota: La primera respuesta, o cualquier respuesta al correo inicial de notificacion, se almacena correctamente en las notas del caso. Sin embargo, las respuestas posteriores dentro de la misma cadena de
correos no se registran en las notas del caso.

Cambio de estado por correo

Esta funcionalidad les permite alos especialistas hacer cambio de estado de los casos respondiendo los correos de notificacién que son generados por las reglas que se tengan configuradas.

Nota:

e Solo es posible hacer cambio a estados, con comportamiento Solucionado y/o Revision.
e Elespecialista que responda el correo, debe estar asociado a un grupo de especialistas y tener permisos para editar casos.

En el siguiente ejemplo se configura una regla que notifica por correo al especialista cuando el caso se encuentra en un estado anterior al estado con comportamiento “Solucionado”.

Modelos i1
Registro B Estad En Trémite 2+

Guiones

Estados

‘n tram|
Caso en tramite ;urﬁe s Crond 13 2+

Perfiles

a4 B & B

Interfaz

Haga el registro de un caso y llévelo al estado configurado en la regla.

Service Management
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296% /2022, 17 36
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x
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Solicitonte @ Chente @
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Unavezllegue la informacion a la bandeja de entrada del especialista, de respuesta a la cuenta de correo configurada para la recepcion de estos mensajes, con la siguiente estructura:

{Status="Estado con comportamiento solucionado”}
{Commentary="Comentario de solucién"}
{Note="Nota adicional al caso"}

B> envisr [ Adjuntar ©  [i] Descartar o & -
- Favorites (Z) Prioritarios  Otros = Filtrar

e Para: Aranda wilies

&5 & Bandejad.. 13 [Berrador] Aranda s
o) » Bl caso RF-20051 se encuentr... 1138 et Fianncs

» B Bk s Bl caso RF-20051 se encuentra en trami... D AR MY
v Z Bomaderes 1 Este mes {status=Solucionado}

" ” {Commentary=Selucién al caso por medio del correo}

ithin a i
Agregar favori... {Note=Nota sdicional al caso}

& greg B e uns cuenta deprusba..  Dom 25100

Hello

filiam, Greeting 5o the

w  Carpetas

Observaciones:

Si existe texto por fuera de la estructura, esta informacion se agrega como nota adicional al caso.

No es obligatorio enviar la seccion {Note=}.

Si el estado diligenciado no es valido, no cambia el estado y se agrega una nota privada al caso informando el error.

Si el comentario de solucion esta vacio o no se envia dentro de la estructura, no cambia el estado del caso y se agrega una nota privada al caso informando el error.
Si el estado diligenciado no tiene comportamiento de “Solucionado” y/o “Revision”, no cambia el estado y se agrega una nota privada al caso informando del error.
Si existen campos adicionales obligatorios en el estado, no lo cambia y se agrega una nota privada al caso informando del error.

Si el estado diligenciado no corresponde segun el flujo configurado, no cambia el estado y se agrega una nota privada al caso informando el error.

Cuando el correo llegue a la cuenta receptora, el servicio Aranda Worker Service serd el encargado de procesar el mensaje y de hacer los cambios correspondientes al caso.
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##Categorizacion Automatica
La funcionalidad de Categorizacion Automdtica en Case Creator proporciona a los usuarios la capacidad de crear casos y categorizarlos segun los modelos y acciones de inteligencia artificial Al configurados en la consola de

administracion. Ver configuracion C.A

[# Detalles & Plantilla
Mombre Tipo de Registro
Requerimienta web v
Servicio Categoria
Arsnda Service Management Q Reguerimiento o sugerencia v
Estado Urgencia
Registrado v Baja v
Autor Cliente
Q Buscar usuarios Q

Buscar usuarios

L D Habilitar categorizacion automatica

F Nota: En la creacion y categorizacion de casos por correo, la consola intentard obtener el usuario a partir del correo del remitente. Si este no existe, se intentard obtener el usuario del campo cliente (1) de la
configuracion de la plantilla. En caso de que el campo cliente no esté configurado, se buscard obtener el usuario del campo autor (2). Si no hay informacion en ninguno de estos campos, el caso se creard con la

configuracion predeterminada sin categorizarse.

autor (2) Cliente {1}
Q

Buscar usuarios Q Buscar usuarios

' Habilitar categorizacicn automatica

Accesos directos

Casos Favoritos

Casos Favoritos
1. Para marcar un caso como Favorito, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la seccion de Casos del menu principal, seleccione una opcion asociada a los casos (Asignados a mi, De mis Grupos, de mis

Proyectos)y en la vista de informacion podrd visualizar el listado de casos creados.
2. ldentifique el caso que desea marcar como favorito y haga clic en el icono respetivo
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. Elicono cambiara de color, indicando que el caso ha sido agregado a la lista de favoritos.
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v i
Asignados a mi Caso i Proyecto Estado i Tipo de caso Fecha de registro i Asunto i
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De mis proyectos
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1. Enlaseccion Accesos Directos del menu principal, seleccione la opcion Casos Favoritos. En la vista de informacion podra visualizar el listado de casos favoritos agregados.

La opcion Casos Favoritos del menu principal mostrard un contador indicando el numero de casos favoritos agregados.
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F Nota:

1. Elusuario especialista podrd hacer gestion del caso desde la vista de Casos favoritos.
2. Finalizado el caso, este dejard de ser visible en la vista Casos favoritos.
3. Podrd desmarcar un caso como favorito haciendo clic en elicono correspondiente.

Notificar Usuarios con Casos Favoritos

Con esta opcion podra configurar el envio de correos electronicos mediante Reglas, para notificar alos usuarios que han marcado casos como favoritos, al cumplir la configuracion de la regla.

1. Ingrese ala consola de administracion de ASMS, en la seccion de Service Desk del menu principal, seleccione la opcion Reglas.
2. Configure lainformacion basica de la regla, defina las condiciones y en los tipos de acciones, seleccione la opcion Enviar Correo Electrénico
3. Enelcampo Enviar, enla lista desplegable, seleccione una de las opciones disponibles:

e Especialista asignado al caso
e (Grupo de especialista asignado al caso
1. Al seleccionar una de las opciones anteriores, podra visualizar la casilla de verificacion Permitir Suscripcion.

Al activar esta casilla, la regla incluira a los usuarios que tienen el caso marcado como favorito para recibir notificaciones por correo electrénico.


https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/sd/Reglas.html#enviar-correo
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Otras funcionalidades

Gestion rdpida

El especialista en ASMS podrd acceder en cualquier momento a la informacién del cliente, compania, cis y sus datos relacionados. Este modulo permite realizar una gestion mds eficiente e integrada consultando
informacién del negocio, creando o editando casos a partir de registros previos de atencion de servicios o gestion de casos.

1. Para acceder al moédulo de gestion rapida, ingrese ala consola de especialista de ASMS, en la vista de informacién seleccione el icono del cronémetro para desplegar el médulo de Gestion Rapida.

Service Management
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2. La consulta se podra realizar con datos de cliente, compania o cis y/o datos (titulo, descripcion, contenidos) de articulos relacionados en el asunto.

3. Ingrese un criterio de consultay el sistema despliega un listado inicial con los resultados encontrados y el identificador si es Compaiia, cliente o Ci.

,3 [mRp— *

Clionte| %

4. Al seleccionar el criterio se habilitan los items relacionados para la gestion respectiva:

Criterios de consulta Descripcion

Criterio de Consulta Esta opcion presenta la informacion asociada al criterio seleccionado (cliente, compania o ci).
Casos Estaopcién presentalos casos abiertos o cerrados asociados el criterio de consulta definido.
Ci Esta opcion presenta los Cis asociados al criterio de consulta definido.

Articulos Esta opcién presenta los articulos encontrados asociados al asunto ingresado.

Plantillas Esta opcion presenta informacion del caso con datos del asunto ingresado.



Gestisn répida x

Cliente
Cliente_testing

Info

Nombee

Nomibe del Usuario

Correo Electrénice

Teléfona 1

Teidfone 2

Teiéfona 3

Los casos que contienen el asunto ingresado pueden usarse como plantilla para crear un nuevo caso utilizando esa informacion.

Acciones por Criterio de consulta

5. Al seleccionar el item Casos se despliega un listado con los casos abiertos y cerrados encontrados para el criterio de consulta definido. Al seleccionar un caso se habilita la informacion relacionada del caso (detalle del
caso, informacion adicional, historial, entre otros). El especialista podrd efectuar las siguientes acciones:

Ver la Informacion del caso.
Editar el Caso.

Agregar una Nota

Enviar un correo.

Adjuntar Archivos.

Detclle: Historial X Gestibn rapida X

RF-25-31-25706 Progress z
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wte 1 Chente 1 Microsoft
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6. Al seleccionar el item Ci se despliega un listado con los Cis encontrados para el criterio de consulta definido. Al seleccionar el Ci se habilita la informacion relacionada del caso (detalle del ci, campos adicionales, historial)y
se activa el botdén de Crear Caso.

E Historial X Gestidn ropida

Identficador Etiqueta inventario

e . Cliente 1 X
Aesponsable Fecho de creacisn
iantel -
L@ @ " E
Descripcion Aranda 360 i
Ci(1)
Nombre o
Tipo:
Serial
Estodo: Apro

7. Al seleccionar el item Articulos se despliega un listado con los articulos encontrados de acuerdo al asunto ingresado. Al seleccionar el articulo se habilita la informacion relacionada del documento (detalle, campos
adicionales, historial)y se activa el botdn de Crear Caso.



8. Al seleccionar el item Plantillas se despliega un listado con la informacién del caso de acuerdo al asunto ingresado. Al seleccionar la plantilla se activa el botén de Crear Caso.

Cambiar visualizacién

@ Articulo [+]

Responsable: Lydo Beotriz Bultrogo Tellez
Fecha de modificacidn: 24/1/2020

Aronda Asset Monogement Server Versiin: 813.0 Fecha de liberacidn: 13/12/2019

Esté disponible el Update Pack / Instalador 8.13.0 para Aranda Asset Management Server
-
L4

download. arandasoft.com/wp-1/aranda-8/, m

DESCRIPCION DE CAMBIOS IMPLEMENTADOS

CASO 300027:

Se implementan cambios en el producto que permiten obtener la inform
Version) en el inventario de software para los productos relacionados
SERVER), el agente ahora realiza la extraccion del software empleando
registro que también obtienen (Componentes) los cuales son procesados
seccion de software de las consolas. Se adicionan filtros (Tipo) para qu
puedan diferenciar

4 {

-

caso
L-{® 0O
Articulos (47)
Thtule:

Descripcidn: A

Titule

Descripcidn: Ar

Titule

Descripcidn: Ar

Puede cambiar la visualizacién del formulario del caso, haciendo clic en el icono.

IM-3905
Proyecto cid
SONDA
Informacién del cliente
Solicitonte @ Chente @
onathan Silva +| @ [ Jenathan Silu
SLAD Ubicocidn

Servicio [

Estado

Grupo Responscble

Tipo de registro

Detaolles del caso
Asunto [) 12258

Cose 4/28 8:58

D00:00 - Digite por lo menos una letro

Cotegoria [

Los paneles derecho e izquierdo del formulario se invertiran.
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Crear Coso.
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Juan Comilo Relocionade >
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-
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Asunto () wizse
Case 4/28 8:58
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Ampliar descripcién
1. Ampliar descripcion

Dentro del campo Descripcion se encuentra el icono ventanas que permite ampliar la descripcion del caso. Para volver al tamaio normal haga nuevamente clic sobre el mismo icono.
1. Verinformacion de Autor, Cliente, Companiay CI.

En la parte superior derecha encontrard un panel que permite visualizar la informacion del autor, cliente, companiay Cl asociados al caso.




Autor

Muestra la informacion del usuario que creo¢ el caso.



Informacion

Mombre
Diego Rincon

Mombre del Usuario
drirkon

Corren Electranion
willisrm anarood@ arandasoft.com
Departamento

5in infomacion
Direccldn 1

i

Telefono 2

5in informnacion
Celular

313344

Cliente

Muestra la informaciony los campos adicionales del cliente del caso.
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Mombra
iclierse 1

Nombre del Usuano

Carrea Electrdnico

diedibal lesberos Daandssollcoma
Depar@amento

Sn informacio

Direccign 1

San informacia

Telétana 2

San infomacion

Calular

32154654

Al hacer clic en VER INFORMACION en la parte inferior del panel de detalle de cliente, observard la siguiente informacion:



Listado de los casos abiertos y cerrados del cliente.

Listado de los Cl de los cuales el cliente es responsable.
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EEEEE m Cerrados (21)
BF-595 1432021 2236351
Proyecto: Sapore
ASUNMIO: prusda
Especlalista: Victor Garcia
RF-3%94 143021 151644

Prowecs: Sapoime
ASUMD: Servidoras > Servidor Varios
Especlalista: Mego Rincon

BF-39% 12432021 105342

Provwertn: Sonnrkse

£ : P

e,

S :
ff ‘EES' W Client

amer | (indv Diaz
T
HIDE INFORMATION

Ci (1)

Mame: HEWLETT-PACKARD-CHND1P01684
Type: Equipo de Computo

Serial:

State: Activo

Sidesea ver mas informacion sobre uno de los casos del cliente, haga clic sobre el caso y se abrira una ventana donde podra hacer algunas modificaciones y editar el caso.
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4 [Escecasa
Informacidn| = B )
! Brapc
toaen ’ [ e e+ R
frelinity
Bt
®0 (L R

Sidesea ver mas informacion sobre uno de los Cl del cliente, haga clic sobre el Cl'y se abrird una ventana con mds datos del Cl, los campos adicionales y el historial:



RE-59H | regisen Progress Creation Date B <

ke

Cy
Mame: HEWLETT-PACKARD-CNDUSTLGE4

Compania

Muestra la informacion y campos adicionales de la compania asociada al caso.

T g
|'/ E'I Compania
\\ ' Aranda Software

y

Informacion
Compania
Aranda Software

Lontacio

William Orozco

2a direccion compania
Sin informacion

Informacion Adicional
Tipo de companiia

Cl

Muestra la informacion del Cl asociado al caso.
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Informacion

Categoria

Portatiles

Version

f

Fecha de aceptacion

Sim informacion

Fecha de entrega a la compadila
Sin infiomnacian

Fecha de Inicio de responsabilidad
Sim infomrmackin

Razdmn

Ctmol=to

Estado
AT

1. Listado de pestanas

Elicono de tres puntos en la parte superior derecha del formulario del caso le permitird desplegar el listado de las pestanas del caso para tener acceso inmediato la pestana deseada.

¢ ‘ostos = Relacionss [2 Tareas >

EL L]

L

B Historial

Detalles del caso

Asunto 79756

W Tlempos Y Costos
Servidores »» Servidor Varios

o - = Relaciones |
Descripcidn () Solucidn ( I
[3 Tareas
o O v B I U = = = | [ Aprobaciones
[] Encuestas |
o | =

Solicitud de nuevo servidor para pruebas.

Atajos

Enla visualizacion de rejilla, cada caso cuenta con un menu de atajos que permite acceder a las siguientes acciones:

oog Aranda
208 Service Management

—
i3 .‘ C( Buscar por caso y asunto v by H (K] OPCIONES DE COLUMMA ~ —
Asignados a mi Caso H Proyecto Estado i Tipodecoso Fecha de registro £ Asunto
De mis grupos E ® HRQ6439 =  SoporteES  mem | Requerimientode . ¥ ‘ 1/3/2023,111918 Plantill
De mis proyectos : b’ : '
Opciones del caso —_———
Mi calendario (FSC) S — i = Soporte ES _ | Requerimientode.. v ‘ 1/3/2023,10:48:42 aog
Mis aprobaciones = Creor relocionado v = SoportsES GEED | Reauermientode. v 27/212023,1501:39 ac
Aprobaciones pendientes -
£ Reasignar coso v ———
= SoporteES O | Reauerimentods. v ‘ 27/2/2023, 14:59:19 Plantille
WhEE b4 @ Buscar similores S
gﬁﬁi ;:n " [ =  SoporteES | Requerimiento de .. ¥ ‘ 271212023, Li:44:58 Plantillc
2 Cambios masivos = Soportefs o mem | Requerimientode . ¥ ‘ 27/2(2023,13:27:19 hhg
Accesos directos @ Descargar archivos adjuntos R :
[Z]] casos obiertos €8 S = SoporteES D | Reauerimientode.. v 27/212023,1320:45 hhg
Vistas personalizadas ——
H ® R0:6410 =  SoporteES o wem | Requerimientode.. ¥ ‘ 27/2/2023, 8:39:57 hhg
H ® RO-6405 = SoporteES O mem | Requerimientode.. v ‘ 24/2/2023, 171118 hhg
T i
< I >
CONFIGURACION T | [ @ aBErTOS O cerrADOS Mo« 2 3 45 » M Items por pagina | 50 v | _

Convertira

Convierte el caso a otro tipo de caso dependiendo de las caracteristicas de la solicitud segun lo determine el especialista.



Opciones del caso X

(1) Convertira A

IncCidentes

Problemas

Cambios

Crear relacionado v
Lt Reasignar caso v
@ Buscar similares

Anadir nota

Crear relacionado
Crea un nuevo caso y lo relaciona automaticamente a partir de la informacion del caso origen.

Al'momento de cargar los datos en el formulario de creacion se valida que los diferentes conceptos se encuentren activos y sea posible la seleccion en el nuevo caso.

Opciones del caso x

) Convertir a v

= (Crear relacionado s

InCidentes

Problemas

Cambios

Reguerimiento de Servicio

i1 Reasignar caso v

Buscar similares

|, Anadir nota

Reasignar caso

Reasigna el caso a un especialista del grupo del caso actual.



Opciones del caso X

) Conwvertir a L
= (rear relacionado v

Heasignar caso

Razdn

Seleccione

Muevo responsable

Sin informacion

@ Buscar similares

[} Anadir nota

Buscar similares

Busca casos donde coincidan el cliente, la compania, el asunto y la descripcion.

Opciones del caso X
(2 Convertir a v
= (rear relacionado v
13 Reasignar caso v

# Buscar similares

[ Afadir nota

Anadir nota

Esta opcién permite anadir notas al caso.



Opciones del caso X

iy

Convertir a W

H

Crear relacionado '

Reasignar caso A

I
@& Buscar similares
L)

Anadir nota

Chat desde la consola de especialista
Para que un especialista tenga acceso a esta opcion, el proyecto debe tener habilitada la integracion con el chat y el especialista debe estar asociado al grupo de especialistas que atenderan el chat.

Para iniciar el chat, haga clic en el icono ubicado en el menu superior de la consola de especialista.

o] Aranda
1
@00 Service Management

« E\ Q) Buscar por caso y asunto v UM s [ EXPORTAR OPCIONESDE GOLUMNA v =

Asignados a mi Coso H Proyecto Estado $  Tipodecaso Fecha de registro §  Asunto i Rozén i Cliente $  Compafia
De mis grupos 1 @ CHE2Z = SoporteES v | 201212022, 103935 Senvicio Asms prusbas EN... Cliente 1 whd  EmpresaAT
De mis proyectos
Wi calendario (FSC) 4 @ [TEl8S T SoportsES Regisrado ‘ Incidentes - ‘ 22/12/2022,1057:58 SenvicioS » categoriall Cliente 1 i Empresa AT
i H ® CH-B123 s Soporte ES _ Cambios v 9/12/2022,811:52 ugt Cliente 1 Wl Empresa AT
Aprobaciones pendientes

H @ CH-6090 =  SoporteES ‘ Cambios v ‘ 5/12/2022,19:37:39 Senvicio Asms pruebos EN Cliente 1 Wl Empresa AT

Tareas ~

Se mostrardn las opciones que tiene el especialista para interactuar con el usuario por medio del chat.

Deano Hmncon

Usuanos en linea (1)

Na hiy e o

Conversacones oe
Transferance (0] @

Y CORTVOIACIINGS;. Paril Vissakrar

wago Rancon
Conectado &
Usuarios en linea (1) @y @Mmmfhwuu [ 228 ] -+ &
Buenas lardes
Cegar
Manevar 2
Disgo Rincon

Bueras tardes, on qua ke punds ayudar?

Comm M

Tengo probisma con la coneén & ia plstatorma ASMS

Al hacer clic en el icono mds opciones, podrd desasociar el caso, anadir nota, ver o editar el caso.

Usuarios en finea (1) g @wm Sopurte : RF-228 | |
g Desasochar caso
Casar Munsvar
Afrags
Buanas tardes iz
Cesar R
Murievar ~
Désge Rincon
Busngs lardes sromeepmeT

Una vez finalizada la interaccion, se anadird toda la conversacion al historial del caso.
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Sino desea relacionar la conversacién a un caso existente, puede crear un caso nuevo haciendo clic en el icono mds.

Usuaros en linea (1) @ @mwﬁmrm |Cl Ingri

Cesar Mungvar

Euanas fardas
Cegar

Munevar
Diega Rincan

Euenas tarda, en que e puedo ayudar?

Se creard el nuevo caso segun los parametros establecidos en la consola de administracion y se mostrara un mensaje confirmando la creaciéon exitosa del caso.

F Nota: La funcionalidad de Adjuntar Archivos se encuentra en desarrollo.

Dhego T
Usuarins en linea {1} @ @mwms.:.m—. RF-238 i)

Casar Munevar “

Huanas tardas

Fiakey comverssoon

| L grasa in nomee de cisa

CaEar

Do Hincon

Busenas farde, en gue e puets ayutar?

Conmversaciones de
transferencia (0) @

Mo Fiay ageres conectags o
o

Puede transferir la conversacién a otro especialista haciendo clic en el icono de auricular.

Diepo Rncon

(] Ingrese un nimers d= caso

Usuarios &n linea (11 @ @Wﬂmm RE23t |

Cesar Munesr
Buanas tardes
Casar
» Diego Rincx

Buenas tarde, en que e posdo syudar?

20

CoMmersacines oe
Iransfesenci (0) @

Insarar comaniang [#] o
Mo nay agames conactados o

Se mostrardn los especialistas disponibles para transferir la conversacion.

TIAMSIENT COMA IS KN

B oo

Consutones an lnsa (1)

Ubique el especialista al cual desea transferir el chat y haga clic en el icono de auricular.

Ticket complementario

Esta funcionalidad le permite solucionar casos (padre) mediante la solucion de casos (hijo) que estén relacionados con relacion de tipo complementaria.

Precondiciones

1. Desde la consola de administracion, debe tener relaciones marcadas como Relacién complementaria.



Relaciones

SenikceDesk By %
Causado por Causa
g Belacionads 8

Regias ®

mons @ Puede generar un Generado desde

Belaconads oo
B Relacionado con Relacicnado a ]
antitas rcdonts o

2. En el flujo de estados debe tener al menos un estado con comportamiento Solucionado o Revision (cambios).
Consola de especialista

1. Relacione uno o mds casos a un caso con relacion de tipo complementaria.

2

. El
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royeco Mo fo Edeonon g RF4039S G L

Fecha de reguatro Proyecto L

At @ Rewpormobie Servicio lll

. lente @ meotio @
Detolles del coso A~

Asunto

Tenga en cuenta los siguientes comportamientos al relacionar casos:

e Sielcaso tiene asociado un servicio tipo Externoy se va a crear una relacion, cuando seleccione relacion Hijo y despliegue los valores, entonces NO se listardn las relaciones complementarias.
e Sielespecialistavaacrearunarelacion sobre un caso, cuando seleccione relacion Padre y escoja una relacion complementaria, al hacer la busqueda solo se obtendran los casos cuyo servicio asociado sea interno.

2. Lleve el caso (hijo) hasta el estado con comportamiento “Solucionado” o “Revisidon”y haga clic en el botdn Guardar.
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< IM-40383 s SR - %3} E
P Detolles del coso =
Asx &
+i @ ¢
argo mesive
+ - e | an 0 o " : *
Y ] k
= a T A
Z A v Ov BI U EEd 5 &
Informacidn basica o
Carga masiva
o P - sponsab
rpo
Informocién odicional =

@@ voitsioco IR Giocor |

3. Se despliega la siguiente ventana para resolver el caso (padre).

Resolver caso padre X

El caso actual tiene el siguiente caso padre RF-40395, en estado
abierto ¢Quiere resolverlo?

Por favor llene la siguiente informacién:

Solucién:

4. Hagaclic en el botén Siy digite un comentario de solucién.



Resolver caso padre X

El caso actual tiene el siguiente caso padre RF-40395, en estado
abierto ¢ Quiere resolverlo?

Por favor llene la siguiente informacién:

Solucién:

i
10}

B 1T U

[
Ml
i

Solucion mediante el caso hijo|

Cancelar Guardar

5. Cuando haga clic en botén Guardar, se visualiza la confirmacion de la solucion del caso (padre).

Resolver caso padre X

El caso actual tiene el siguiente caso padre RF-40395, en estado
abierto ¢Quiere resolverlo?

Por favor llene la siguiente informacién:

Solucién:

[l
il

Boilill

il
il
i

Solucion mediante el caso hijo|

Cancelar Guardar

Observaciones:

No es posible solucionar casos (padre), si tiene casos (hijos) abiertos con relacion complementaria.
La ventana de confirmacion para la solucién del caso (padre) solo se muestra cuando se resuelve el Gltimo caso (hijo) con relacién complementaria.
No es posible resolver casos (padre) si tiene campos adicionales obligatorios sin diligenciar en el estado con comportamiento “Solucionado” o “Revision”.

[ ]
o
o
e Elcaso (hijo)siempre debe pasar por el estado con comportamiento “Solucionado” o “Revision” para que se muestre la ventana.

Cambio de contrasena

Esta opcidn se visualiza al hacer clic sobre el icono del usuario logueado cuya autenticacion fue por ARANDA, al realizar el cambio de contrasena se tiene en cuenta la configuracion realizada en las politicas de contrasena.

[yl
Crear coso Ll aran

‘AR OPCIONES DE COLUME

o : Aranda"®

EOFTWARE

APPLICATION A...

Bcarco de
Envior comantario

Combigr controzena

Cerrar Seslon



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 contrasefna. Al ingresar las nuevas credenciales podrd
guardar los nuevos datos.

Cambiar contrasefia ¥

Aranda®

SDFTWARE

APPLICATION ADMINISTRATOR EDITADO 1
Controsefia:

MNueva controsefia:

3 Moyusculas [Min. 1)
) Longitud de lo contrasefio (Min. 4)
) Minusculos [Min. 2)

Cancelar

Base de conocimiento
La base de conocimiento de Aranda contiene articulos que brindan informacioén Gtil relacionada con los servicios ofrecidos a los clientes.
Para consultar los articulos publicados haga clic en Base de conocimiento en el menu principal. En la vista de informacién se visualizara el listado de articulos disponibles y la informacién correspondiente.

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

000 S )
CECR Service Management !
. [ B .
Er‘ Casos w Q ¢MNecesita ayuda? Seleccione un tipo... ¥ -

Tareas L4 Aranda Health Recovery | 27;;‘:0‘12?3- Articulo
ASMS Espafiol
spafiol b el S s e a2 Responsable: APPLICATION ADMINISTRATOR N
archivos de AHR e Fecho de modificacion: 1/2/2024 | i
Razén: No hay informacién orme Articulo que describe y do ccceso a los archivos de AHR

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

Aranda Health Recovery | Fecha de..
= 3/6/2020
ASMS Espaiiol Articulo que describe y do occesoalos | .
hivos de AHR =
: S s Articulo...
Articulos Raozdn: No hay informacion I IreEs?
Mas Consultodos i
Creacidon desde especialista Fecha de..
i ifi 23/5/202z2
Mejor Calificodo pruebas creacién 1202z
Tipe:
Nuevos
Rozén: No hay informacion
Categorias g _
Creacidn con permisos Fecha de..
Carpeto articulos e _3[?;3!2022
p» Caorpeto servicios hrtic.ulo._.
Razén: No hay informocion | -\
Aronda Health Recovery no... | Fechade..
) i . 24/3/2022
identificadores iguales. descargar Tino:
hivo sin dotos para actualizacidn g
el P : Articulo...
Rozdn: No hay informacion ! T e

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 a la lista de favoritos.

Aranda Health Recovery  Fechade..
3/6/2020

Articulo que describe y do occeso o los archivos de o

il Articulo_.

Rozon: No hay informacion ! By

Enla vista de informacion del articulo se visualiza el nombre de la persona responsable del articulo, la ultima fecha de modificacion, la descripcion y los archivos adjuntos. Puede ampliarlo haciendo clicen  *¢



W Articulo

Responsaoble: APPLICATION ADMINISTRATOR

Fecha de modificacion: 1/2/2024 {f{f{f{(ﬁ

Articulo que describe y do accaso o los archives de AHR

El instalador adjunto en este articulo le permite crear automaticamente el provecto
"Bienestar” con el cual puede promover el monitoreo v la atencidn oportuna 2 -
cualquier afectacion del estado de salud de sus trabajadores.

Consideraciones:

+ El proyecto cargado no tiene configuradas Reglas mi Encuestas. Para crear reglas

puede seguir las instrucciones del video Configuracion de Reglas para Envio de
cofreos.

1 Adjuntos

¢ | ArandaHealth, Recovery >

Puede dar una calificacién al articulo y agregar comentarios.

Wl Articulo
Responsoble: APPLICATION ADMINISTRATOR
Fecha de modificacidn: 1/2/2024 WOW W WW
Articulo que describe y da occeso a los archivos de AHR Calificar articulo

El instalador adjunto en este articulo le permite cr
"Bienestar” con el cual puede promover el momito | Excelente informacic
cualquier afectacion del estado de salud de sus tra

Consideraciones:

+ El provecto cargado no tiene configuradas Regl:
puede seguir las instrucciones del video Configur Cancelar _

COITE0s.
1 Adjuntos

€ Arando,Health, Recovery >

Filtros personalizados

Estaopcién permite alos usuarios guardar los filtros de acuerdo a sus necesidades.



Assigned to me

From my groups
From my projects
My calendar(FSC)
My approvals

Fending approvals

Tasks b

Knowledgebase

Direct access

b

=l Open cases

] | - -

= Personalized views

T Personalized filters

Para guardar o aplicar filtros previamente guardados, tenga en cuenta que esta funcionalidad estd restringida a la vista de rejilla en las siguientes opciones:

Mis Casos

Casos de mis grupos
Casos de mis proyectos
Mis aprobaciones
Aprobaciones pendientes
Mis tareas

Tareas de mis grupos
Tareas de mis proyectos

Accion Descripcion

Al aplicar un filtro principal o un filtro por columnas en la vista de rejilla, se habilita la opcion para guardar el filtro. Para completar el proceso de guardado, asigne un nombre y haga clic

Guardar . . .
en el icono para confirmar el guardado del filtro.

Para aplicar un filtro guardado haga clic en la opcion Filtros personalizados y seleccione el filtro a aplicar.

Aplicar . - . . . P . . .
P Nota: Sila opcion Filtros personalizados no se visualiza en el menu principal es porque en la vista actual no se pueden aplicar filtros guardados.

Cuando un filtro personalizado esté aplicado en la vista de rejilla, el sistema permite la modificacion o adicion de nuevos criterios al filtro existente. Al modificar los criterios, podrd

Editar guardar un nuevo filtro o actualizar el filtro aplicado, pero no podrd modificar el nombre del filtro.

Eliminar Los filtros guardados podrdn ser eliminados por el usuario, siempre y cuando no estén aplicados en la vista de rejilla en ese momento.

Nota: La aplicacién de filtros personalizados no es de cardcter global y no afecta otras opciones o vistas dentro de la consola. La visibilidad de los filtros esta restringida Unicamente al usuario que los creé.

Homologacion campos adicionales

Esta funcionalidad permite al usuario realizar la homologaciéon de campos adicionales entre modelos o tipos de caso, para lo cual se debe tener en cuenta que los campos deben ser del mismo tipo y tener el mismo
identificador, también deben contrar con las siguientes condiciones de acuerdo al tipo de campo adicional.



Campos Condiciones

Texto Deben tener la misma longitud.

Catdalogos Deben tener asignado el mismo catalogo.

Lista

Arbol El valor a homologar debe existir en los valores del nuevo modelo.

Seleccion multiple

Durante la creacion o edicion de casos o tareas, en los siguientes escenarios serd posible realizar la homologacién de campos adicionales:

Cambio de servicio.

Cambio de categoria.
Convertir desde grilla.
Convertir en la edicion de caso.
Cambio de modelo en tareas.

Si el caso o tarea realiza cambio de modelo por regla, los campos adicionales se homologardn automaticamente teniendo en cuenta las condiciones anteriormente descritas.

Se mostrard un modal solicitando confirmacion para proceder con la homologacién de los campos adicionales de acuerdo a la accién que se realice.

Al cambiar la categoria se reiniciara el modelo del caso.
;Desea homologar los valores de los campos adicionales?

Mo Si

Notas: 1. En los campos Arbol y Catdlogo arbol se valida que el valor a homologar sea seleccionable en el nuevo campo. 2. En el campo seleccion multiple se homologan los valores existentes. 3. La homologacion hacia los
campos marcados como dependientes no se realizara.



