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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 botdn Ingresar.

F Nota: Los roles minimos que debe tener el especialista para poder iniciar sesiéon 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 opcidén, el especialista puede visualizar los dashboards importados previamente desde Aranda Query
Manager, los cuales contienen informacién relevante del proyecto. De esta forma, podrd tener una vision general y
rdpida de los indicadores clave y métricas importantes para la gestion del proyecto.

Visualizacion Dashboards

1. Ingrese a la consola de especialista con un usuario que tenga asignados los permisos. Ver Permisos Aranda Query
Manager
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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.


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

Filter

RS

w Service Desk 9

G

P — Dashboard

Cantidad de casos por tipo y estado

cantidad

oK

Tipo de caso Estado Cantidad
Incidents Registrado 12
Problem En proceso 2
Problem Registrado 1

ServiceCall Aprobado 4

Cantidad de casos por tipo y estads Contidad de sosos por modeloV

Vistas por defecto

Vistas por defecto

Enla consola de especialistas de Aranda SERVICE MANAGEMENT ASMS podra visualizar toda la informacion asociada
alos casos generados, tareas y aprobaciones pendientes del especialista.

Como 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 informacién:

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)

= ABIERTOS CERRADOS @ TODOS

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

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

e Casos y 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 s6lo con Group Changes Viewer, las opciones Casos y Tareas de
mis Grupos no se visualizaran en el menu.

® Casos y 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 rolesProject Changes Viewer y Project Releases Viewer, en dado caso que el
usuario cuente Changes Manager y Releases Manager y solo 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 opcion en el menu.

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.

Criterios de Consulta

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



Criterios de

Descripcién
consulta
Visualizar En esta vista podrd identificar y conocer la informacion asociada al caso (identificador,
informacion proyecto, estado, tipo de caso, cliente, asunto, compania, responsable, grupo
del Caso responsable,servicio, Ci).
Detalles del Al seleccionar un caso del listado o el id del caso, podrd visualizar informacién bdsica,
caso detalles del caso.
Consulta de El especialista podrd realiza una busqueda global por numero de caso y Asunto; en la el
Casos campo de busqueda defina los criterios para la busqueda de casos y presione la tecla
Enter.
Consulta de Para realizar la consulta de multiples casos, despliegue la opcién del campo de busqueday
multiples seleccione Multiples Casos. Digite los numeros de caso separados por comay presione la
Casos tecla Enter.

Consulta por . , . . .
P Para realizar la consulta por numero de caso, despliegue la opcion del campo de busqueda

.
namero de . . . . . .
y seleccione Numero de caso. Digite el identificador del caso y presione la tecla Enter.
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B Nota: La consola permite realizar busquedas de casos y tareas, filtrando y conservando la busqueda
realizada por el usuario, se podra retornar a esta informacion, siempre y cuando se encuentre activo el
botén (Busqueda activa)
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Filtros

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



Filtros Descripcion

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

Esta opcidn permite filtrar la informacién del listado de casos por informacion propia del caso
como caso, estado, fecha de registro, asunto, razén, 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 opcion LIMPIAR FILTROS
ubicada en la parte superior de la consola.

Filtros
por
Columna
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Filtros por Columna
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Filtros Descripcion

Esta opcion permite filtrar la informacion del listado de casos para identificar los
casos que estdn vencidos y los casos que estan a punto de vencer.

- Casos por vencer: Presenta los casos cuyo de vencimiento esta dentro del 80% y el
99%.

- Casos vencidos: presentalos casos cuyo vencimiento es igual o superior al 100%.

Tiempo Restante
para el vencimiento
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Organizar Informacion del Caso

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

Opciones
para Descripcién
Organizar

Opciones de Organizala informacion de la lista de casos habilitando o no los datos relacionados. Al
Columna seleccionar esta esta opcién marque los campos que desea visualizar.
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Opciones
para Descripcién
Organizar
Organiza la informacion de la lista de casos en modo rejillay permite filtrar la informacion con
Rejilla informacidén 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 la informacion de la lista de casos en modo tarjetas y permite filtrar los casos por
Tarjeta proyecto, tipo de caso, estado y fecha de registro. Haga clic en el icono de tarjetay elija los
criterios de filtro.

Rejilla
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Tarjeta
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Opciones
para Descripcion
Organizar

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 podra 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 podra

filtrar lainformacion por casos vencidos y casos por vencer.También es posible realizar filtros
Tableros por modelo operativo

Enla ultima 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

visualizacion tablero.

Nota: La visualizacion de lainformacion 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 visualizara 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 Descripcién

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

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

PDF: Con esta opcién se pueden exportar hasta 150 registros de casos hacia un archivo PDF. El
limite de 150 registros viene dado por la cantidad maxima de casos que puede ser visualizada
(por pdgina) 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 informacion, identifique un
caso y seleccione la opcion 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.

El sistema genera un mensaje de confirmacion antes de convertir el caso, informando que
lainformacion de los campos adicionales se limpiard.

Convertira

Esta accion permite crear un caso relacionado para el caso seleccionado. Los casos
Crear relacionados pueden ser incidente, problema, cambio o requerimientos de servicio.
Relacionado Enlavista de informacion de la consola de especialista de ASMS podra visualizar los casos
relacionados al hacer clic en el icono de relacion.

Convertir a
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Acciones Descripcién

Estaaccion permite reasignar un caso seleccionado definiendo la razon de la reasignaciony el

nuevo responsable.

Para reasignar casos masivamente, seleccione cada caso marcando la casilla de verificaciony
Reasignar  enlavista de informacion de la parte superior de la consola especialista, haga clic en el icono
Caso REASIGNAR.

Seleccione larazén de reasignacion y el nuevo responsable.

Al hacer clic en Guardar, se visualizard una notificacion indicando la cantidad de casos

reasignadosy el especialista al cual se le asignaron.
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Acciones

Buscar
similares

Anadir
Nota

Cambios
Masivos

Buscar similares
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Descripcion

Esta accion permite buscar casos similares con el caso seleccionado. En la vista de
informacion podra visualizar la informacion basica y detalles de los casos similares
encontrados.

Esta accion permite incluir una nota para el caso seleccionado. Se habilita la ventana Nota,
donde podraincluir la informacion requerida y agregarla.

Esta accion permite realizar cambios en los casos seleccionados. Los cambios se efectuaran
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, razon, el
responsable.

3. Al hacer clic en el botén Siguiente debe completar la informacidn de los campos adicionales
en caso de que se requieran.

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 botdn Guardar para realizar la actualizacion
masiva sobre los casos seleccionados

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

Estado y razon: 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 evaluard tambiéen los comportamientos del nuevo estado y
se solicitaran los campos correspondientes configurados en el estado
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Anadir Nota

Cambios Masivos

B IV EXINE TS

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
Adjuntos: de los casos los cuales se identifican por el id global del caso. Dentro de cada carpeta se

visualizan dos subcarpetas con los archivos adjuntos privados y publicos del caso.
Nota: Esta accion solo esta disponible para el listado de casos abiertos.
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- Archives_Adjuntos_Casos.zip (copia de evaluacién)
Archive Ordenes Herramientas Favoritos Opciones  Ayuda

B @mime \ @

. Anadir  Extraeren Comprobar  Ver  Eliminar  Buscar  Asistente Informacion

0 8 =

Buscarvirus Comentaric  aute extraible

-1 [@8 archivos_Adjuntos_Casos.zip - archive ZIP, tamafio descomprimido 1538612 bytes

Nombre Tamario Comprimido Tipo Modificado CRC
l i arpeta de archivos
e a8z 33410 Carpete de archivos
4082 720.680 723828 Carpeta de archivos
| 4083 762110 759.131 Carpeta de archives

Vista mi calendario (FSC)

La vista 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

menu principal, seleccione la opcion mi calendario (FSC):
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2. Enlavista de informacion podra 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 seccion 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 informacién podra 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 QOrganizacion de informacion por rejilla, tarjetay tablero

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

Como 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 opcion para filtrar la informacion 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).

il Qi
800 Service Management

A = ES
O Ik

5
Asignados a mi Prayecta [) Tipe ()
F Y

De mis grupos | Soport=ES % | | Seleccione v
De mis proyectos Categorizacién del caso ~
Mi calendario (FSC) .
Servicio [ Categoria [
Mis aprobaciones Digite por lo menos una letra o tecla espociodara Seleccione los categorias Q
Aprobaciones pendientes
Informacidn del cliente ~
Tareos ~
Solicitante. Cliente Compafiio cl SLA
Bose de — - .
Z  Conocimiento Digite por lo menosunaletr 4| | Digite porlo menos unaletr. |+ | Digite por lomenosunaletr. | +| | Digite porlomenos una letrao. | | Pendiente por osignacion | @
. Informacién basica ~
Accesos directos
[£)] cosos abiertos @ Estado Razén
Vistas personalizadas Seleccione v Seleccione v
Grupo responsable Responsable
e v
0 Adjuntos

{G) CONFIBURACION Ir al Listado Cancelar m

Modificar Formato



2. Durante la configuracion del proyecto en consola de administracion de ASMS podrad activar el check box del filtro
FILTERCASEUSER, ingresando en la seccién de Configuracion General del menu principal, seleccione la opcion
Ajustes, en la vista detalle defina la opcidn service desk y active el valor correspondiente.
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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 atencién al cliente ~ is
Proyecto [ Tipo (7
Soparte - Incidentes -
Cotegorizacitn del caso A
Senvicio [) Categoria 1)
Sopart X Cambios
Informacidn del cliente ~
Cliente Compafio Ci A Controto
Digite por lo menos una letr... 4| | Digite por lomenos unao letr., |4 | Digite por lo menos una letra o Seleccione L
Informacién bésica A
Estade Razén
Registrodo L Caso Registrado v

Grupo Responsoble
Ir al Listado Cancelar Guardar

Agregar archivos

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

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



Adjuntar archivo x

Guia de instalacién ASWS 1 1decx @

1 Adjuntos

Manual Especialista AMS|

sl PUBLICO
Adjuntar archivo

6. Defina el estado de los archivos:

e PRIVADQO: Visible unicamente paralos especialistas.
e PUBLICO: Visible para usuariosy especialistas.

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

B Nota: Los tipos de archivos permitidos por la aplicacion para anadir adjuntos estdn definidos en una
lista blanca que sélo es modificable desde el archivo webconfig del sitio (ASMSAPI). La decisién de usar
esta lista blanca se da por lineamientos de hacking ético que se han aplicado después de pruebas de

vulnerabilidad realizadas en la aplicacion.

Tipos de archivos permitidos: zip, rar, emz, 7z, docx, pdf, txt, inx, xIsx, doc, evt, log, xlIs, rdlx, svclog, pml, xlsm, aam,
prc, rtf, pptx, dmp, repx, ppt, jpeqg, 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 bdsica del caso (proyecto, tipo de caso servicio, categoria, cliente, estado, entre otros);
seleccione la opcién Guardar Plantilla.
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Solicitantasss [ Clients @ Compariio @ cfle sia
T ) ! :
= Conocimiento | Digttzpor o menos unafetr.. 4| | Client=1 % |+| @ [ Empresa AT % |+] @ [ Service-AT pruebas x | [ Pendiente por csignacien | @
Ubicacién
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Estado Rozén
M |7 | v
{6} CONFIGURACION Ir ol Listado Cancelar

9. Se habilita la ventana plantilla donde podra diligenciar el nombre de la plantilla. Al terminar haga clic en el boton
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 opcién Seleccionar plantilla.

11. Se habilita la ventana plantilla donde podrd seleccionar los datos de la plantilla creada previamente.

Nota: Se listaran unicamente las plantillas que no estdn marcadas como plantillas de accién programada en la
consola administracion / Service Management / Plantillas.

& Semvie
000 Service Management 1
~ = [ED
I ‘ Casos . ° Informacién de la atencién al cliente = =__om T
- : 2 Seleccionar Plantilia
Asignades a mi Proyecta [ Tipe () & Guordar Plantilla
TEmEaREss | Saporte 5 % | | Requerimientos de Servicio v | ‘
2T RS Categorizacién del caso ~
Mi calendario (FSC)
Servicio ) Categorio ) Contrato
Mis aprobaciones [ Digite por lo menos una letra o tecla espaciadora | | Selecaione las categorias Q| | seteccione v |
Aprobaciones pendientes
Informacién del cliente ~
B
Solicitante Cliente Compafiia cl SLA
Baose de - . .
2 Gonocimiento | Digite por lo menos una letr.. ‘+\ \ Digite por lo menes una letr... ‘+\ | Digite por lo menos una letr.. ‘+\ | Digite por lomenos una letrae... | | Pendients por csignacion | @
N Informacién bdsica ~
Accesos directos
2]l Gasos chiertos @) Estado Rozin
Vistas personalizasdas Seleccione v | | Seleccione v

Grupo responsable Responsable

0 Adjuntos ADIUNTAR ARCHIVD b

(@) CONFIBURACION Ir al Listado Cancelar m

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

Plantilla x

La plantilla sirve para agilizar la creacién del coso. Seleccione la que se ojuste o su necesidod.

ASMS v

Estodo: Registro y Categorizocion
Categorio: Sugerencia de modificacion o combio
Servicio: Aranda Service Management
Impacto: High
Urgencia: Mo hay informacion
Prioridod: Mo hay informacion
Grupo Responsable: Soporte
Responsoble: Diego Fernando Rincon Guevara
Solicitonte: No hoy informacion
Compafilo:  No hay informacion
Ci: Mo hay informacion

Modelo: Combio de Emergencia

Descripcidn combio de emergencio

F
Bienvenido, a continuacion, describa la incidencia presentada. Recuerde que es importante incluir ua I

13. Finalmente haga clic en el boton Guardar para completar la creacién del caso.

Crear Casos con articulos relacionados

Esta funcionalidad permite mostrar articulos relacionados con el asunto ingresado por el usuario, brindando apoyo
oportuno en la atencién del caso. También permite realizar una busqueda avanzada en la base de conocimiento si se
tiene habilitada la accion“Busqueda inteligente en la base de conocimiento”. Para mds informacion, consulte la
seccion Configuracion Al

1. Desde el sitio de especialista, haga clic en“Crear Caso”. Esto habilitara el formulario para la creacion del caso.
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Asignados a mi Proyecta 7]
De mis grupos Digite por lo mancs una letra o tecle sspecicdore
el piects Categarizacidn del caso
Mi colendario (FSC) 7
Servicio [

o

Mis oprobociones
Aprobociones pendientes

Digite por lo menos una letra o teck espaciodara

Informacién del clients
@ Toreas o
Solicitante Cliente
[E] Bosede
=  Conocimiento Digite por lo menos tres letros o .. 4| Digite por ko menas tres letros o t..
SLA
Accasos directos Pendiente por asignocidn -
Cases chiertos ()
= : Informacidn bésica
=] Vistos persenclizodas
0 Adjuntas

+  Digite per lo menos una letra o te

[creo co [RGOR

i
~ o Ry

~
Tiga [
Seleccione
-~
Cotegoria 7]
Seleczions los cotegonios Q
~
Compaiiia c

+| Digiteporiomencsunaletr.. + [

Cancelor

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

@ Aranda
Service Managemeni}

B

Asignades o mi Proyects [
De mis grupos Gestién Humena x
De mis proyectos Categorizacién del caso
Mi colendario [FSC) o i
Senvicia [ Categaria (')
Mis oprobaciones Impresare Falla irmpresora
Aprobociones pendientes
- Informacidn del cliente
e v
Sekeitante @ Cherte @
EE] Bosede -
2 Conocimiento Martin Silve B - Martin Siva
SLA
A directos
i 23 Pendiente por asignocién e
Cosos obiertos .
= Vistos personalizodes
0 Adjuntos

% 4+ @ Dighe porlo menos une letre o te.

E==m ©
= is

e rNEAS

Tipa [
Reguerimientos de Servici v
-~
Contrato
Q) | seleccione -
-~
Campafia c

+  Digteporlomenosunoletr. + [

~

Cancelar

3. Existen dos escenarios dependiendo de la configuracion:

¢ Sin busqueda inteligente habilitada: Al ingresar texto en el campo Asunto, se listardn automaticamente los
articulos coincidentes. La busqueda se realiza por titulo, descripcién, identificador, palabras clave y/o

contenido del articulo.

90 @ Aranda
000 Service Management

o Asunto 4256
Impr
Asignodos a mi
De mis grupos
De mis proyectos Articulos relocionados

Mi calendaria [FSC)

Mis oprobociones
Aprobaciones pendientes
@ Tareas b O i
== Instolar impresora ke
(5 Basede Descripeidn &
=  Conocimiento
Titula
Accesos directos @] m
Falla impresora
| Cases atiertos () Deseripcién

e Fallo impresora
E Vistas personclizodos

0 Adjuntos

Le sugerimos estos articulos pora resolver el caso, si quiere consultarlos hoz clic en el titulo, para ver el detalle. Si
esta opcidn ne es de oyuda puede cerror lo ventana y continuar con la creacidn del caso,

©

e NE"

Concelor Guardar

Ir ol Listodo

¢ Con busqueda inteligente habilitada: Se mostrard el botdn “Buscar”. Al ingresar el asunto y hacer clic en este

boton, se realizard una busqueda avanzada sobre el

contenido y los archivos adjuntos de los articulos

disponibles. Se mostrardn hasta un maximo de 7 articulos basados en la informacion encontrada.



Aszigned to me
From my groups
From my projects
My calendar [FSC)
My approvols
Pending approvals

Tosks

% Knawledgebase

Direct occess

(=1 opencoses @

E Personalized views

B Fovorite coses. .

(@]

i 4% Error sincronizocion de usuarios LDAP

2 These ore articles | found ...
If ene of them meets the cose creation. select it,

[[=5] Error 403 Web Page Blocked when performing LDAP test - ASMS
This errar when inthe cansole Argnca,

@

iii
- (=3

0+0

Error logging in to ASMS conscles (LDAP Oracle)
f the error:

Define the priority level
Impact Urgency
Select Select
Priarity Provider
OFiles

to o LOVP confiqured with the Orocle provider.

bi

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

“ Instalar impresora %
Fecha de madificacisn: 28/6/2024 f
" Autor, APPLICATION ADMINISTRATOR laf ﬁ'***ﬁv

-

PROBLEMATICA

&
Este instructivo deberd ser usado en siluaciones en las gue el sistema nos indigue un error al
instalar una impresora.

Tener como referencia la imagen adjunta del error,

PASOS A SEGUIR

0 Adjurtes

5. Si el articulo responde al caso que esta registrando, marque la casilla para asociarlo.

Asunto 4256

impr

Articulos relacionados

Le sugerimos estos articulos para 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 creacién del caso.

= Titulo
3 Instalar impresora

Descripeién

OETMIO

Falla impresora
Descripcién
Falla impresora

0 Adjuntos

Ir al Listodo

6. Para desasociar un articulo, haga clic en el boton “Desasociar”.
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S = () Top

Asignodos o mi Impresora con error

De mis grupas Descripessn

De mis proyectos
A {x: = =
Mi ealendarie (FSC) & ) i© B ITU EZEX [EE &

Mis oprobociones:
Aprobaciones pendientes

Bt -

EE Bosede
=¥ Conocimiento

Accesos directos Defina ol nivel de

Cascs abiertas )
Impocte Urgencia

[E vistos parsanclizodas
orgprc fovauuono s
rr ol Listodo Concelar _Bllmln'

7. Una vez que haya diligenciado el caso, haga clic en el boton“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 creacion del caso.
Seleccione el tipo de relacion para continuar.

I

R

Producido por

Produce

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

oo &) Aranda o =
a @ Service Management )
- RF-8998 m Progrese Fecha de registro 1S < E Historial % Tiempos Y Costos = Reloc » o
0% e 12/7/2024, 121000 o
; : Proyects [ R i Butor Modelo .
Asignodos o mi Geation Humana d:ush:—’.!:.: - ol Requarimientos... v relcimaces <
De mis grupos
sl il B Buscar por nimero de caso, descripeldn y asunto Q ‘
De mis proyectos - ) Ry o
S ; del = Filtroda por Tige: Articulos Estad: Absertn, Reloesdn: Todos E
Mi calendario (FSC) = (@) Dobe actuslizar par ver I informacién recknte Actudier C%
Mis aprobaciones Servicia ] 1 &
Impresara Folla impresora A [ Desasociar
Aprobociones pendientes
Contrata
[__'j] Tarscn o Seleacions . Instalar impresora IE’“‘*"'
7 No hoy informacién Tipo:
[E] Bosede
2 Conadmianto Informacién del clients -~ IMPOCL - -
Selicitorte @ Cliante @
Accesos directos
Martin Siva e Mortin Silve x+
Cesos abisrtos o }
= Compefia =]
2] Vistes parsonslizadas
@ @ Ir ol Listado Concelor m

F Nota:

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

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

primer estado del flujo.

Crear casos con asignacion automatica de grupo de especialistas

Esta funcionalidad permite sugerir automaticamente el grupo mas adecuado para atender un caso, teniendo en
cuenta el asunto y la descripcion proporcionados. Para utilizar esta funcionalidad, es necesario que previamente esté



configurada la accién”“Asignacion de grupos responsables” en el sitio de administracion. Ver Configuracion
Asignacion de grupos responsable

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

@) Service Management = El
“ Fustemer s plematon ’ ) .
Assigned to me Project(*) Treel’) <
Fiuri: e Type ot least ane letter or spoce key Select
From my projects Cose categorization 2
My colendar (FSC)
Service(*) Category(*)
My opprovals S
Type ot least ane letter or spoce key Select the cotegories 4
Pending opprovals I:'\}
Toaka e Customer information i
% Knowledgebase $ppScant et seshi 2 =
Type ot leost three letters.. +  Typeolleosithree letters.. +|  Typeotleostoneltteror.. |+ | Typeaotleostone letteror.. |+ -
Direct access Basic information 2
[ Open cases
- ° Stotus Reozon
2 Persanaliz
ES Personalized views Seliect Select
[#) Favorite coses @
OFile
cone I

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

el (©) fvonda
EEEl 2 Service Management
.
“ e feon
Assigned to me Seghvirads Undefined
From my groups Responsible Group Responsible
From my projects fillio:
Hy calendar [FSC) Record Type
My approwvals
Pending approvals
Case details -~
E] Tasks b
Asunto MOD(®) se2%e [}

r:g Knowledgebase

Direct occess

Error bockup base de datos

Description

open cases ) Z A Ov BIU EFA EE &
E Personalized views Buen dia,
R 8 COSES . i 1d I " b
[®) Faverite coses € A . a o deuna ” "
Cancel m

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

Suggested group x

One of the following groups is suggested for assignment. 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 dﬁpnses de datos
I

U

Grupo soporte

4. Seleccione un grupo sugerido.

e Si desea aceptar una sugerencia, seleccione el grupo que considere adecuado y haga clic en el botén
“Continuar”. El caso se creard automaticamente asignando el grupo seleccionado.

e Sino desea aceptar ninguna sugerencia, no seleccione ningun 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.
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/@) .S.-e;i::o.emnagemenk m @} !

Bl e o o — L
o% 12/20/ 2024, 4:28

Assigned to me Project | incidents Author @ Mogel Alichange .. ¥ Q C ¥
Service desk ‘Wiltiam Orozco Inckdente de
SIOERY IS Activity &
. status Heason
From my projects ;329-:;?" 4 William Orozco Creoted on item w &
Registrago v Select & Categary, Client, Responsible Growp, Has more information,
My calendar (FSC) " !
My appravals FResponsible Group Fresponsibie
- APPLICATION ADMINISTRATD
Pending appravals Grupo de hlqw:mwTFﬁ Respaid v APPLICATION ADMINISTRATOR
Todks 5 Record Type
Select
[:9 Knowledgebase
Cose detoils ~
DMRe e Asunto HOD(*) 22
Open cusvso Error bockup bose de datos

E Personalized views Description Solution

[®) Favarite cases @B

OFies

O]=)

F Nota:

e Si durante 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.

Identificacidon de casos duplicados
Al tener configurado la indentificacién de casos duplicados en consola administracién para el proyecto y tipo de
caso, si el caso que se va a crear concuerda en proyecto, tipo de caso, servicio, categoria y cliente con alguno de los

casos existentes de acuerdo a la configuracion, se le informara al especialista la lista de casos duplicados y la opcién
para agregar una nota a todos los casos o continuar con la creacién del nuevo caso.

Advertencia de casos duplicados *®

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

RF-25-31-35824

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

[T=
]
les
]
[=]
i
‘:
5]
=

Editar un caso

Editar un caso

Editando un Caso

1. Para editar la informacidn 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 informacidén 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 podrda acceder a una
previsualizacion no editable del caso, con informacion bdsica e historial del caso. Podrd seleccionar las
opciones Ver o Editar caso.



998 @ Aranda
@00 Service Management

— EQ)
[ | Q8 st por v oo - | h . 2 R INE = —
Asignados a mi Caso H Proyecto I Detalles Historial X
De mis grupos ® RO6370 Soporte ES
= B o CH.6365 Progres <
De mis proyectos 100% CHT— =
i @ FR0-6369 = Soporte ES Fecha de registro Proyecto -Cumbms E 5
Mi calendario (FSC) 22/2/2023,15:39:45 Soparte ES -
Mis aprobaciones ® FR0-6368 = Soports ES Respeonsable Servicio &
. | specid Especialista
Aprobaciones pendientes
. olic Cliente @
H RO.6367 Soporte ES
foe B e e Cliente 1 Empresa AT &
:=| Tareas ~
Ci®
3 osete _ D @
¥ Conocimiento
~
H e RO:6361 = SoporteES Detalles del caso ~ m
Accesos directos
H ® R0:6358 =  SoporteES Asunto
§ H - oporte
[2] Cosos abiertos @@ wt .
=| vista: lizad _
istas personalizadas ® R0-6354 = Soporte ES 0 Adjuntos ADJUNTAR ARCHIVD -
@ CH6351 = SoporteES
®00
< |
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¢ 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 informacion basica, informacion
del cliente, categorizacién del caso, nivel de prioridad o campos adicionales, entre otros. Podra seleccionar las

opciones Ver, Editar o Guardar el caso.

& TiemposYCoste > £ |

18 _ Progreso Fecho de registro 12 4 B Gestidn de cosos £ Historial
100% oo 3302021155931
Proyecto Releages Auter Modelo |
Soporte Carlos Alberta Digz..  Liberacién de... Detolles del caso ~
Asunto 20258
Informacidn bsica - Soperte »» Eliminarl
Estade Razén Descripeitn Salucidn
OCAB Appeaval Comienzo plon de pruebos -
Grupo Responsable Responsabla A v O+ B I U EE3I = 7
MS.InIEn;ibs Angélica Sontana Celis -
Tipe de registro
Seleccione
Categorizacidn del coso ~
Servicio () Cotegaria 1) &
Soporte Eliminarl Q
Informacién odicional ~
1 Adjuntos ADJUNTAR ARCHIVD

I ol Listodo

Cancelor

¢ Vista Tarjetas: En la vista de informacion, haga clic en el icono Tarjeta, y podrd visualizar el listado de casos 'y

una previsualizacion no editable del caso. Podrd seleccionar las opciones Ver o Editar caso.

Q Buscar por caso y asunto w H aas
e 18 32021155831 | (Afeases ) ‘ Detalles Historiol
»
Soporte *» Eliminarl -
b e er. z; || 18 s oo
Servicic: Soparte 5 W00 e—
Fecha de registra Prayecto -R-elenses
e l4 17/11/2020,10:34:51 3732021, 155931 Saporte
Registro releases PPt Autor Responscble Servicio
Proyecto: Soporte Cesar Andr. = Corlos Alberto Dioz Ruiz Angélica Santana Celiz Soporte
Servicio: Aronda Service... = Cliente Compoiia @ Ci
Mo hoy infermacidn Arondo Software Mo hay informacidn
161172020, 234912 Felea
*10 i
prueba Cliente: Detalles del coso A
Proyecto: Soporte Cesar Andr_ - 3
Servicio: Arondo Service... AsURLS
Soporte *> Eliminorl
2 120102020, 14:32:24
Ll Cliente:
Proyacto:. Cesar Andr_ . 1 Adjuntos ADJUNTAR ARCHVE
Servicio: =H
o3 161172020, 9:22:29 p
Ve Edit
Lanzamiento CH - 2515 o =

T Tiempo restonte poro el vencimiento 1-170f 17 iter

- @00
« <@

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

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



Busqueda Inteligent

Esta funcionalidad permite realizar busquedas avanzadas en la base de conocimiento, utilizando como criterio el
asunto y la descripcion del caso que se encuentra en edicion. Para utilizar esta opcion, debe estar configurada la
accion “Busqueda inteligente en la base de conocimiento”. Para mas detalles sobre esta configuracion, consulte la

seccion Configuraciéon Al

Al hacer clic en el boton“B
los articulos disponibles.
ingresada.

i
v Service

From my groups

From my projects
My calendar(FSC)
My opprovals

Pending opprovals
LY
E‘ Tasks

|—} Knewledgebase

Direct access
! open cases @
[E Personaiized views

[#) Fovorite cases @

e de Articulos

uscar”, se ejecutard una busqueda avanzada sobre el contenido y los archivos adjuntos de
El sistema mostrara hasta un maximo de 4 articulos relevantes segun la informacién

Management
IM-10487 = oo CreationDate IS < E History ® Times and Costs
0% emm—— 4/2/2005.8:58:04 =
Project [Cincigents | author @ Hodel Aichange.. ¥ Q
Service desk i William Orazes IncidEnte da.
Activity
Asunto MOD("] vise VUIES (Wil
— OB:5BAM = spce e Or
4 LOWF arocle |_$# searen |
5.

Fos These are articles | found ...
I eme meets what you need select it

(2] Ervor Logaing Into LDAP Oracle Console

s ioation errar occwrs iNg 10 acoess the ASHS
console due 1o on LDAP configuration mismatch with the Orocle
provider. & comman issue is found in the dotobose settings where the
Daftesolution attribute should be cet to true. Ta rectify this. check the
AFW_LDAP toble in the dotabote to ensure thot the settings inchade
“DrResshtion’: tus” Thit OOuStment entures thet proper
outhenticotion and LDAP interoctions occur effectively during the
paztword change process in AFR

®6 coco (I
Haga clic sobre el articulo de interés para visualizar su contenido.

Error al ingresar LDAP Oracle b4
E () modfication dote: 3r28r2028

Author: APPLICATION ADMINISTRATOR ﬁﬁﬁﬁﬁmv
Contenido L o
Titulo

Error al autenticarse en las consolas de ASMS (LDAP Oracle.)

Resumen

Dnuipciﬁndnhrnﬁ?ﬁemumhmmd:mmﬁwulh:mhasm.wmwﬂqu
se encuentra configurado con el provesdor Oracle.

Solucién: Se valida por medio de base de datos que en 1a tabla AFW_LDAP el campo settings, se
encuéntra de la syguiente manera:

{"AuthTvpe™:0,"DnResolution": false,"Port”:999 "ProtocolVersion™":0, " ServerName":" 192,168,124 ..
1 b

JFiles

| Autenticocion >

Si desea asociar el articulo al caso, marque la casilla correspondiente.
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3<% LDAP oracle

X
o These are articles | found ...

If one meets what you need select it.

&n guthenticotion error occurs when attempting to access the ASMS
console due to on LDAP configuration mismatch with the Orocle
provider. & commeon issue is found in the datobase settings where the
‘DnResolution’ ottribute should be set to true. To rectify this, check the
AFW_LDAF toble in the dotobase to ensure thot the settings include
“DnResolution™ true’. This odjustment ensures thot proper
outhentication and LDAF interoctions occur effectively during the
possword chonge process in APR.

& Error Logging Into LDAP Oracle Console

DO Files ATTACHFILE B

A continuacién, se solicitara seleccionar el tipo de relacion con el caso.

Article X

You have just selected an article for case update. Select
the relationship type to continue.

Produce

Una vez seleccionada la relacion, haga clic en el boton “Continuar”. El articulo quedard relacionado al caso de manera
automatica.

< Z History i@} Times and Costs & Relations % E
Reloted coses New relation New article
sSearch by case number, description and subject Q

Filtered by Type: Articles Status: Opened, Relation: All

@ You must refresh to see updated information Update O

E Disossociate

Erroralingresar LOAP Oracle
Descripcion del error: Se presenta un err...
Without information TR

U

Type:

Go to the List Cancel



Adjutar Archivo

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

Detalles Historial s

18 ccammpee | Preges

100% CH—

Fecha de registro Proyecto

3/3/2021, 15:58:31 Soporte
Autor € Responsoble Servicio
Caorlos Alberto Dioz Ruiz Angélica Sontona Celis Soporte
Cliente Compafiia Ci
Mo hoy informacicn Aranda Software Mo hoy informaocicn
Detalles del caso A~
Asunto

Soporte »» Eliminarl

®e 0

Adjuntar archivo *

Exominar...

0 Adjuntos
Descripcion
PRIVADD JENEIN0
Adjuntar archivo
k |

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
botdn Agregar Nota.
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18 G oo 18 O DcABAppewl | Progesa
1005 100% ——
Fecha de registro Proyects Relecses | . o
31372021, 15:56:31 Saporte
Nota ¢Lanota es publica? (
Autor Responscble Servicio
Carlos Alberta Dioz Ruiz Angélico Sentona Celis Soparte ——
PR, & Aia @ G B I VU 2 ¢ E ¥ IANBR ==
No hoy informoidn Arando Softwone No hoy informacidn e
Nota Piblica
Detalles del coso ~
Asunto
Soporte »» Eliminarl
®0 Emars @O0

Si tiene configurada la accion“Mejora de redaccion” en el sitio de administracion Ver Configuraciéon Andlisis de
Sentimiento, se visualizard un botén en la parte inferior llamado “Mejorar nota”. Este boton se habilita al escribir mas
de 20 caracteresy permite mejorar la claridad, coherenciay estilo del texto ingresado.

Nota ¢La nota es publica? NO

e €3

i

B I U

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

ép Mejorar nota ‘fﬁh Agregar Nota

Enviar correo

Al momento de editar un caso en la consola de especialista, tendra 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 informacion 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 informacién 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
electronicos de especialistas activos asociados al proyecto. A medida que se ingresan al menos 3 caracteres, se
muestran sugerencias de destinatarios coincidentes, facilitando una seleccion rapiday precisa.
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Progreso Fechoderegistro i=  Enviar correo x
147.25% S F11/2024. 92702

Proyecto Requenmiento | Autor @ Modelo Guion
Soporte de Servicio Diego Suarez. MOD.... Seleccione -

Del”)

RO-47277

qaarandasoft@outlook.com
Informaci6n basica ~

Para(*)
Estodo Razon die
Registrado v Inicia proceso v Diego Alejandro Pineda Silva
diego.pineda@arandasoft.com
Grupo Responsable Responsable Diego Fernando Suarez Realpe
Grupo Soporte - Diego SuarezEsp - diego.suarez@arandasoft.com
Codigo del cose {{|dbyProject]} AGREGAR TAG
Tipo de registro
x
Seleccione Ad
Z A v O v B I U EEIJT = coig
Defina el nivel de prioridad ~

0 Adjuntos ADJUNTAR ARCHIVD P

®00

R Nota: Al seleccionar el boton AGREGAR TAG en el asunto del correo, se podrd incluir el tagCédigo que
corresponde al identificador del caso.

Los campos paray cc presentan las siguientes caracteristicas:

Parametros Permitidos:

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

¢ Caracteres permitidos:

Letras: a-zy A-Z (excluyendo la letra A-N).
e Numeros: 0-9.
Caracteres especiales: .- _ # " ~

Restricciones:

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

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

RO-47256 Progresa Fechaderegistro  i=  ENviorcorreo x
142.26% CEEEEEEED 20/11/2024,13:09:19
S Servicio
Soporte Diego Suarez Cliente 01 MOD.... Pr— =
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Fara(”
Estado Razon cral)
Registrado hd Inicia proceso v
cc
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Grupo Soporte v Diego Suarez Admin v
Asunto(*]
Tipo de registro AGREGAR TAG
Seleccione ¥
x
Defina el nivel de prioridad ~ &% A v O v B I U =8 & =
Cadigo
Impacto Urgencia
INTERMEDIO v BaJO hd
0 Adjuntos ADJUNTAR ARCHIVO P

®0

Haga clic en el boton Prevista podrd previsualizar el correo.



Previsto »

Cordial saludo,

A continuacién s envia informacidn del avance del caso RF-58 reportado al centro de soporte de Aranda Software
Deralles del caso:

Descripcion:

Falla en la asignacion para el acceso al portal

Avances del cazo:

Cordialmente

Aranda Support Center

Recuerde que pueds hacer seguimisnto a su caso meresando al siguients link

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

Reporte x

Se envid un mensaje desde lo cuenta Aranda notificaciones o
william.orozco@arandasoft.com

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

Enla pestana Historico del caso quedard registrado el envio del reporte con enlace para descargar el correo enviado.

Esfuerzo

Esta funcionalidad permite registrar el tiempo que un especialista ha invertido en un caso a lo largo de su ciclo de
vida.

Configuracion del Esfuerzo

Para configurar el esfuerzo, siga estos pasos:

1. Ingrese a la consola de administracién de ASMS, en la seccion de Configuracion General del menu principal,
seleccione la opcion Proyectos. Seleccione un proyecto y en la vista de detalle del proyecto, seleccione la
pestana Ajustes.

2. Active la opcién Contabilidad, que aplica a cada tipo de caso.

Unavezactivadalo opcion de Contabilidad, es necesario crear una Tarifa o un Modelo Financiero.

A Nota:

e Sisolo estd configuradala opcion de Tarifas, el esfuerzo tomard los valores de esta configuracion.
e Siestdconfigurada la Tarifa, pero no el Modelo Financiero, el esfuerzo tomard el costo y precio de la
Tarifa.


https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/empresa/Tarifas.html
https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/catalogo/Modelos_Financieros.html

e Si estdn configurados tanto la Tarifa como elModelo Financiero, y este ultimo estd asociado al
modelo operativo, los valores costo y precio se tomaran del Modelo Financiero.

Reqistro de Esfuerzo por Especialista

1. Para reqistrar el tiempo, haga clic en el icono de Esfuerzo dentro del caso.?2. Ingrese las horas y/o minutos
invertidos en el caso.

A Nota:
El especialista debe ser el responsable del caso para que el botéon de Esfuerzo esté habilitado. {:
#important}

Visualizacion del Costo o Precio del Esfuerzo
Para visualizar el costo o precio relacionado con el esfuerzo invertido en el caso:
1. Dirijase al detalle del caso. 2. Seleccione la opcidon Tiempos y Costos > Costos.

De esta manera, podrad revisar la informacion relacionada con los costos acumulados en funcion del esfuerzo
registrado.

] C rear caso
Service Management Sl !
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Accesos directos 0 0
)
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e FRO640 = SoponeEs Cancelar
.
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®00
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{8} CONFIURACIGN |T2 || @ asiERTOS () CERRADOS | oo« 2.3 45 » W Items por pégina [ 50 v ] _

Riesgo

El boton Riesgo permite que el especialista evalte 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.

4 () Buscar por caso y asunto ~ ™ HH A} OPCIONES DE COLUMNA ~ E
Proyectos r Tipos de caso (1) r Limpiar Detolles Historiol x
H-47 :
. Piernes » CH-475  FegsroyComgenz.
GEINEEEN
= Incidentes Fecha de registro Proyecto Combios
Poe O Hcileings i ‘ 9/11/2021, 14:3313 Soporte
CH-4T4 Releases L Autor @ Responsoble Senvicio
e LH4A — F Victor Alejondro Heredia. Victor Alejondro Heredio Soporte
Solicitonte @ Compafiio @ Ci
® CH473 = Soporte cliente 1 Aronda Software No hay infarmacién
® CHLZ T Soporte Detalles del caso ~
Asunto Combio
® CH4T1 = Soporte
prueba 001
@& CHATOD = Soporte
@ CHAES = Soporte

o o 5 o ®0

Si edita 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
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Enlaventana Evaluar Riesgo definalos niveles de riesgo para el caso seleccionado.
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Historial

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

Detalles Historial pd

|. Todos... A | | Q| C A
Actividad
2B/712021 /2 vi i i —
=0 ,..;.., victor garcio 2 Relocionodo (~)
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Andlisis de Sentimiento

Precondiciones

e Tener configurados en la consola de administracion los puntos de conexion y las acciones necesarias para el
correcto funcionamiento. Ver Configuracion 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 podra ver el sentimiento del cliente en la opcién Detalles del caso, en el campo Historial / Todos /

Notas del cliente.

£ B Gestidn de casos % Historial ] Tiempos ¥ Costos % :
Todos... v | Q | C v

Ver notos .
ente 1 Escribio una nota pablica o\

Motas del cliente otencidn dal ezpeciolista fus excelants

[ -
22/7/2021 /& cliente 1 Cred un item (")
15:02 g- dentificador del Proyecto, Estoda, Clients, Compafia, Cotegoric \/

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

4 % Historial i@} Tiempos Y Costos L Relociones > &
| Notosdelc.. | | Q| C v
Actividod . Andlisis de sentimlentos ¥

E??'?ID{EDEB D el ?Eés.tf:ibiﬁ una nota publica ( v )

3. Se realizard un andlisis de todas las notas agregadas al caso y se visualizard el sentimiento del cliente frente al

caso.

£ % Historial i@} Tiempos Y Costos T Relociones  » &
| Motosdelc.. w | | Q| C ¥
Actividod . Satisfecho ¥
2710/2023 —, el Escribid una nota publica N
orn DE calants : \/

4. Dentro de las opciones de sentimiento se tienen disponible las siguientes:

Satisfecho: sentimiento cuando las notas son positivas.

Insatisfecho: sentimiento cuando las notas son negativas.

Mixto: sentimiento cuando existen notas positivas y negativas.

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.
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< B Gestidn de casos % Historial i@ Tiempos Y Costos %

|. Notos del cliente | | Q| C ¥

Percepcldn ganarol Parcapcldn final
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22/7/2021 7, cliente 1 Escribio una nota pablica .y
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16:22 I']g'l.::'&"::a:=.:'.5'::"'.= '-'”'Ea I'-/_\-'I
Los tiempos de atencién fueron malos 2
W

Tiemposy costos

Consulta de Tiempos

La consulta de tiempos en la consola de especialista ASMS, permite realizar un sequimiento y determinar el progreso
de los casos generados con las métricas establecidas para los cronémetros en la consola de administracién de
ASMS. Los tiempos de servicio y las fechas de atencién 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 opcién asociada a los casos (Abiertos, Cerrados, Mis casos o Casos de mis
grupos)y en lavista de informacién podra visualizar el listado de casos creados.

2. Enla vista 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 Costos y en la opciéon Tiempos consulte los
tiempos generados para el caso.
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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.



£ ¥ Historial i@ Tiempos Y Costos = Relociones [& Tareos >

FECHA DE REGISTRO FECHA DE CIERRE FECHA DE CORRED TIEMPD TOTAL
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ETAPA: Construccion

DURACION FECHA INICIAL FECHA FINAL
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TIEMPD PROGRESD FECHA ESTIMADA FECHA REAL

Revision RFC

T A Y i

Ir al Listodo Editar

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

Fechas sugeridas *®

ETAPA: Construccion

OURACION FECHA INICIAL FECHA FINAL
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Tiempos pausados

Esta opcion se habilita para los casos creados posterior a la configuracion en la consola de administracionTiempos.

TIEMPO PROGRESD FECHA ESTIMADA FECHA REAL
Atencion Paousodo, fecho estimodo 28 recoleulord cuonde ee octive nusvaments. 12m17s
(1) 00d:0Dh00min 0% 27/10/2023, 1:27:58

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

¢ Fecha estimada calculada.

e Fechareal sinasignar.

e Paratiempos por estado, el caso se debe encontrar en un estado donde no se lleva el conteo de tiempo.
¢ Paratiempos por condicion, 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 recdlculo de la fecha estimada del tiempo de acuerdo a la duracion de la pausay al
calendario del mismo.

Si el 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 0.

Recdlculo de tiempos

Esta opcion esta 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.
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00d:00h:00min 0% - =

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 boton Actualizar; estos
valores seran asignados al caso. Sida clic en el botén Cancelar los valores del caso no seran modificados.
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Tiempos x

TIEMPO FROGREZ0 FECHA ESTIMADA

Solucion

01d:17h:34min 151.21% 14/8/ 2024, 15:40:02

Costos

2. En la vista de informacion de la consola de especialista ASMS, seleccione la pestana Tiempos y Costos yen 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 @ TiemposY Cost »

Costos paro el coso.

&) Costo
Costo de los Insumos para lo prestocion del S 180,000
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Precio 3 o
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@ Esfuerzo o

Tiempo de trabajo dedicado al caso

Ir al Listado Cancelar

Relaciones

Consultary crear relaciones

1. Al visualizar un caso en la consola de especialista de ASMS, podrd relacionar el caso a otros casos, activos (Cl) y
articulos que puedan apoyar la gestion o solucidon del mismo. Para crear una relacion entre casos, ingrese ala 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 informacién 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 botdn Nueva relacion.
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De mis proyectos o e . ~ Filtrar por de coso: Todos Relacién: Todos f
Mi calendario (FSC) ~
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) Cerrado
Compofiia ci
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v
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Desde la pestana Relaciones también podra hacer busquedas y 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.

£ ‘lostos = Relociones [ Toreos E]En » =
b Buscar por nimero de caso, descripcion y asunto Q
Filtrar por e caso: Todos Relocisn: Todos
Tipo ~
o Cosos [ Desosociar
Activos
Articulos
Estado w
Tipo de caso w
y informacidn

Ir al Listodo Cancelar

Al filtrar por Tipo Activos los casos, el filtro Relacion s6lo mostrard la opcidn de relacionRelacionado a:, debido a que
los Cls siempre tendrdn una relacion de tipo hijo con el caso.



< ¥ Historial i@ Tiempos Y Costos = Relociones [@ Toreas [ Aprobocion ¥

. Buscar por nimero de caso, descripcitn y asunto

Filtrar por icin: Todoa
Casos cidn reclente Actualizar Cr
o Activos
[ Desosociar
Articulos
(<)
Tipo de activo v Estado:
| Inicial
Responsable:
Especialista 1 —
Relacion ~
o Relacionado a - |E|
Estado:
Todos J Activo

Responsable:
Especialista 3 -

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

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

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

Inicio
Relaciones y ® @ APPLICATION ADMINISTRATOR

\randa
Service Desk

ServiceCall Incidents
Ocasiona Ocasionado Desde sl tipe Tigo
Incidents ServiceCall

ServiceCall Incidents

Proporciona Proporcionado
ServiceCall Ocasionado Incidentes v

Relacion complements
9
Relaciones %
Plantill B
Mat
Prioridad =:]

e Al editar un Requerimiento de servicio y buscar un incidente para relacionar, soélo se listardn las siguientes
relaciones:

Relacionar casos N x

Seleccione la opcisn de acuerdo a la informacién que conoce. Buscar por caso. () Buscar portipo de coso y proyecto.

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

o Tipo o Relacion: Esta busqueda es opcional para realizar lacior
Casos - v Buscar por nimero de caso, descripcion y asunto Buscar
Ocar
Caso Categoria Responsable: Proporciona Fecha de registro Asunto

Buscar por caso: Desde esta opcion sélo es posible buscar casos. Digite el numero del caso, marque la casilla de
verificacién, haga clic en el tipo de caso y seleccione la causa de la relacion.



Relacionar casos

x
Seleccione la opcidn de acuerdo a la informacion que conoce. () Buscar pos

porcaso. ) Buscar por tipo de caso y proyecto.

@ Mensaje importante: El caso RF-25-31-28578 es principal o padre ol que se le va a relacionar.

Tipode relacion | Cosos

v IM-25-31-25394 v
busqueda

@ Pararealizar la relacion,  gcqgiona ipo de caso y por Gitimo la relacién.

Proporciona
Goso "

Gategoria Responsable Estodo Fecha de registro Asunto
1M-25-31-25384 Sondeo Carlos Eduardo Martinez Cantor Re 2112/2022,1023:49 Prucbas creacién jmeter
1 1-1oflitems

Relacionar

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

Seleccione o opcidn de acuerdo a lo informacidn que conoce. | Buscar par caso.

(O Buscar por tipo de coso y progecto.

° Tipo eTlpv de caso o Progectos

Esta busqueda es opcional para realizar la relacién
ASMS Esparol

Inci v Ocasiona v 253

Fecha de registro. Asunto
531:25394

21/12/2022, 10:23:48

1-lofLitems

Relacionar

Al filtrar por tipo Activos en la busqueda de casos relacionados, se mostrard sélo la opcion de relacién Relacionado a,
debido a que los Cls siempre tendrdn una relacion tipo hijo con el caso. Al realizar la busqueda, podrad visualizar en la

tabla de resultados las columnas principales relacionadas a los activos; informacion como Serial, Marca, Modelo,
Etiqueta de inventario.

Relacionar casos x
" Buscar por caso. () Buscar por tipo de caso y pr
o @ Tocecctio © Provecos st busquedo s pcianol pro reaior o relacién
2 E » ool
¢ Limpiar Filtros
Nimero deCI ot Cotegor Responsable P e i Fechodersgaro  §  Ser P Moo t Ubicacitn t Etquetodeinventoro P Mode
3 Deip Cotegora Equipos Especiaista 3 G 5605 po10203 Pa0L
1 1-loflitems

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



Relacionar casos
Buscar por caso. (€) Buscar portipo de caso y pr
Qv @ Trodeoctio @ Provectes Qree e o bt on patrekea e
3 * == oel ==n
X Limpiar Filtros.
p— = o e 3 oo B & 3 = g T ————
3 Dell Prueba Cat E Especiolisto3 Y Filtro 15/8/2023, 14:47:25 010203 PAOL
Inicial
Y
1 » » 1-1oflitems

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

Y~ Limpiar Filtros

cion Etiqueto de inventario : Mode

0505035

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

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

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

e Si el caso tiene asociado un servicio tipo Externo, al momento de crear una relacion y desplegar los tipos de
relacion, entonces NO se listaran las relaciones complementarias.

Creor caso

CONFIGURACIGN

soo Aranda
860 .
600 Service Management 1
=l . ‘ RQ-6435 O mew | Progeso Fecha deregistro 52 < T Historial & Tiempos Y Costos = Relociones >
=l Casos . 483% ¢ 1/3/2023,10:48:42 — N
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& Soparte ES Especialista RQ senvice pruebas Casos relacionados Mueva relacién
De mis grupos
L Buscar por nimero de case, descripcién y asunto &
De mis proyectos m ) .
c izacién del caso N Filtrado por Tipa do cosa: Todoa ‘?
Mi calendario (FSC]
(Fsc) (©) Debe octunizor para ver 1a informacion reciente Actuglizar O
AT T Servicio [) Categoria [) Contrato !
Servicio Asms prue .. X Estructura EN Seleccione - [& Desosociar
Aprobaciones pendientes
Informacion del cliente ~ RQ-6431 27/2/2023,1501:39 | [Requenmien.. ‘El
Tareas v
ao [ _nico ] =S
Bose de Solicitanteeee 1) @ Cliente @ Proyecto: Soparte ES Relacién
= Conocimiento . Servicio: Servicio Asms. Relacionodo... _
Cliente 1 +| @ | Clentel + @
Compoiiia Ci
Accesos directos patia @ De
Empresa AT +| @ | Service-AT_pruebos
[2] Casos abiertos @) " -
SLA@ Ubigacién
Vistas personalizadas
Centrato serv @® | Digite por lo menos una letra o tecla es...
v
@ @ Ir al Listado Cancelar

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 visualizacion tipo drbol, corresponderdn a las relaciones definidas de acuerdo a la

creacion en consola administracion. Ejemplo:

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

Aranda .
Service Desk RelEzEns

Q = Requerimientos de®e Incidentes ¥
ServiceCall Incidents
Ocasiona Ocasionado Tipa
Incidents ServiceCall
Requerimientos de Serv v
ServiceCall Incidents
. . Tipo
Proporciona Proporcionado -
Incidents ServiceCall Oessionad Incidentes v
Relacion complementaria
Relaciones %
Plantill B

e Alcrearunarelacion en consola especialista desde el tipo de caso Requerimientos de servicio hacia Incidentes,
en la lista de casos relacionados o la visualizacion tipo arbol se visualizard la etiqueta de la siguiente manera:
o Sise visualiza desde el tipo de caso Requerimientos de servicio, se muestra la etiqueta con la cual se creo

larelacion.
o Si se visualiza desde el tipo de caso Incidente, se muestra la etiqueta contraria de acuerdo a la definicion

en administracién.

A) Aranda
Q) Senvice Management

IM-25-48-29604 Registrado M Sen. Progreso Fecha de registro = < B prucbas X Historial & Tiempos Y Costos S Relaciones > i
7104  emmm—  14/6/2023,191320

Progecto [Mncidentes | Autor @ Modelo

ASMS Espafol — Cliente 2 editado IM Senicio Soporte Espariol --

Informacién del cliente ~
Solctante @ Cliente @ Compatia @ o
Clente 2 edtodo + @ [Clerte2edtod @ [Morosott e
[ Desasciar
Clpruebos () s Usicaciénes
w2023 100840 | e
Digite por lo menos una letra o tecla Soporte Arondo @ [ Ubicacienl 5% [ L3
Cotegorizacién del coso ~ _
Servio() Cotegoria () Contrato
30/5/2023,1250:33
ncidente o Falla Esparil x | [ Consok chente v
Informacién adicioncl ~ -
™M al a ™M IM S¢ Soporte Espaiiol
. P endicio Soport Eaparol
Seleccione Lo

v ASMSEspafiol
Cliente final IM Servicio Soporte Espafiol

IM-2548-20604  x

Casos relacionados

~

IM-25-48-29526 6/6/2023,19:2413
Pruebas
Proyecto: ASMS Espafiol

Servicio: Cambios o sugerencios Espafiol Cliente

Cliente 1. =

i

Relociones

RF-25-31-29464

Pruebas 3
Proyecto: ASMS Espaiiol
Servicio: incidente o Falla Espoiiol

e | IM-25-48-29520

Caso inicia con 24 horas
Proyecto: ASMS Esparicl

31/5/2023, 21:09:14

6/6/2023,18:39:46

~

Cliente

Cliente 1... =

(eidertes ]~

Servicio: Combios o sugerencios Espafiol Cliente
Relociones [RF podre Cliente 1... =
@) Aranda o
Q) Service Management L RE ]
2ish  emm— 61612023, 183045 _—
- Progecto (e | htor Mol < |
Abiertos @) Cerrados ASMS Espafiol S especialista sin cultu IMServicio Soporte Espariol asos relocionados - - <
Bisqueda activa X &
e Informacién del cliente ~ 5
e X
Casos de mis progectos Cliente €@ afifo @ @
Fse + @ | Cliente 1 editado ONDUMEX + @ A
) e &
o310 @ [ Ubsamint RF-25-31.20464 TEETRA) | (S
aaaaaaaa
Proyecta: ASMS Esparil g
A Senvicio: incidente o Falla Espafiol
Semvciof) Categariar) Contrato
Cambios o sugerencias Espafiol X Consola cliente CMDB drea 001
Informacién adicional A

B Nota: En la visualizacién tipo drbol, la tarjeta sin etiqueta corresponde al caso donde se realiza la vista

de las relaciones.

"



Deshacer Relacion

Si desea deshacer la relacion haga clic en el icono desasociar. Puede deshacer varias relaciones marcando la casilla
de verificacién global y luego haciendo clic en el botén Desasociar.

4 B Gestion de cosos ¥ Historiol i@} TiemposY Costt >

Caosos relocionados Muevo articulo

Buscar por numero de caso, descripcion y asunto

Filtrodo por: Tipo: Cosos Estodo: Abierto. Tipo de caso: Todos Relocidn: Todos

I DI

@ Debe octualizar para ver lo Informackdn reclente Actualizar Cr
[ Desosociar
14 17/11/2020, 10:34:51 Releosss
Volido..

Registro releases
Proyecto: Soporte Relacion:

Servicio:r Aronda Service... Genera —
15 17/11/2020, 10:38:35 Relenses
Vaohda...

Ejecucién cambio CH-332
Proyecto: Soporte Relacion:
Servicio: Aranda Service... -

17 20/11/2020,8:5919 | (Heieases

Ejecucién cambio CH-334 Volido.

______ e Malmmide-

Ir al Listado Cancelar

Crear articulos

1. Para crear un articulo, acceda al sitio de especialista de ASMS. Edite un caso para ingresar a la vista general y
detallada del mismo. Luego, seleccione la pestana Relaciones y haga clic en Nuevo Articulo.
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Casos relacionados Nuevo urticuﬁ:

Buscar por niumero de caso, descripcion y asunto Q

e

Filtrodo por: Tipe: Casos Estado: Abierto, Tipo de caso: Todos Relacién: Todos

@ Debe actualizar para ver la informacién reciente Actualizar C¥

[ Desasociar

No hay informacién

Ir al Listado Cancelar

2. Seleccione el tipo de relacién.

Articulo X
Relacion
| Producido por v |

Continuar

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



Campo

Titulo:

Descripcion:

Identificador:

Descripcidén

Ingrese el titulo del articulo.

Ingrese una descripcion del articulo

Ingrese una palabra que permita identificar el tipo de contenido

Tipo Ver Tipos

Estados Ver Estados

Razon: Razon del estado inicial.
Grupo de

especialistas:

Elija un grupo de especialistas. Ver Grupos de especialistascripcion

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
Clase: hace total referencia a un sitio web; en tal caso, en el campo vacio escriba la URL ala que
desea hacer referencia. Ejemplo: https://dominio/ruta).
Palabras . ) - .
clave: Palabras que permitan encontrar el articulo rapidamente al hacer busquedas.

Articulo

G

4. En la pestana Contenido, si el articulo es de tipointerno, estardn disponibles herramientas para el diseno y edicion
de textos e imdgenes. Si es un articulo de Externo se visualizard el campo para ingresar el enlace.

[# petalles [E) contenido @ adicional les

eneracién de Articulo por IA

[*Times New ...v| [16pxr| [Normal | B I U s AvY Ov| =

Qv T

=)

=
EOEOE E|@ e BB K|ler A0 X D O 8 Bl @

s

ZToEEG) </> HTML @ Vista previa

Palabras: O Caracteres: 0

5. También es posible generar el contenido del articulo utilizando inteligencia artificial a través del boténGeneracion
de Articulo por Al. Para visualizar este boton, debe tener configurada la accion “Generacion automatica de articulos”
en el sitio de administracion. Consulte Configuracion Al para mas detalles.

El articulo se construird basandose en la descripciony solucién del caso en edicion.


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
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Falla de Internet Reportada

Fecha: [Fecha Actual]

Descripcion del Caso

Nombre del Cliente: William Orozeo

Ubicacién del Cliente: Albania

Equipo Afectado: Portatil Dell con sistema operative Windows 10

Problema: Falta de conexidn a Internet

Solucion Proporcionada
1. Veri ion de cables y i : Se verificaron los cables de red y se asegurd que dos tanto en la P como en el router.
2. Reinicio del equipo ¥ router: Se reiniciaron tanto el router como la dora para seluch bl de ividad temporal dos por errores de sofiy 5
3. Configuracion de red: Se verificé la iguracion de red de la comp 2, asegurindose de que iera configurada para obtener una direccién IP automaticamente v
reiniciando el adaptador de red.
4 Prushas ds ifn: e utiliz la ianta de di irn de rad dal sistama i mara identi v hisn s verified Ia ransvidn a Tntamst ahrisndn nn M
R <> v ® vista previa Palabras: 289 Caracteres: 1566

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

Creary editar tareas

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

¢ Costos = Relaciones Tareas > ot

Tareas relacionadas __—"’
Buscar Q

Filtrado por: Estado - Todos, Relacion - Todos,

@ Debe actualizar para ver la informacion reciente de las tareas Actualizar 0

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

090 Arand
- @ === g
. Nimero del case Focha de regiatro Q B Toeo ] > i E
casos | Nueva torea s W3r2023.141838
Asignodos o mi G Progresa Hutor Modela Modelo Estodo Relociin )
Soparte ES LR = S ‘especialista0l NA Seleccions - Seleccione v Seleccrone
Do mis grupos
Rauntol) orzss Razen Grupes Responsodle
D mis progectos P A o
Micalendario (FSC) = m Ourocdaf) Fecnatma
seripeién
0 00 B 4 =]
Aprobociones pendientes Z Ay Ov BI U EEA i &
(R v
(@ Bosade
> Conocimiento
[Ef—
0 Adpetos
m— @ -]

La tarea quedard en modo de edicién y podrd modificar la informacién en los formularios que se muestran en cada
pestana del lado derecho de la pantalla.
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F Notas:

1. Al crear o editar una tarea, 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 duracion y fecha inicial solo serdn editables en la creacion y en el estado inicial de la
tarea.

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

4. Si en la consola 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 gjustara automaticamente a la fecha final real de la tarea predecesora. Ver modelo de
tareas.

5. Si en la consola de ASMSAdministrator estd configurado el tiempo para el modelo de la tarea, al
crear una nueva tarea, los campos tiempo, progreso y fecha estimada se calculardn de acuerdo al
tiempo configurado para el modelo y no con respecto al campo duracion de la tarea. Ver Tiempos.

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 mas tarde.

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

£ a 0 Datos Adicicnales X Historal & Relaciones » i
Tareas relacionadas l
Butca ]
Fittrado por: Fstado - Todos, Relacion - Todos,
m Debs sctualizes para vor 13 informaciin reciems o i35 EreaE srmaiizar (O
T-1235 i‘-'*“"j"'
Actualizar CMDB Reg
Responsatde
willlkam fovanmy ..
T-1236 ﬁ::_”:
Instala Equi P
s/ quipo e
Angélica Santan...
T-1237 rsmuu
Actualizar CECOS el a0
Responsatls
Cindy Diaz
T-1233% Extado
[ R

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


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

¢ A & Daros Acionales I Hismarial = Relacianes 5
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Tareas relacionadas

Buscar ]
|

) - Todas,
Filtrar par:
it reciente de las tarsas Actuslizer b
Relacién
Todos v | Estado:
L N
Sucesoras Willi ml -
Predecesoras
Teraaos IEE’“ )
-
) Angélica San@En...

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 opcion
Relaciones. 3. Haga clic en el botén Nueva tarea. 4. Al seleccionar el modelo, los demdas campos del formulario se
desbloqueany al desplegar la opcién Relacidn, podrd seleccionar entre las opciones sucesora o predecesora.

999 @ Aranda
000 Service Management
« Regresor | Nueva tarea Nomero del caso Fechaderegistro = < B Tarea

«
RS-30713 27/5/2025, 17:36:23
Modelo Estado
Proyecto Progreso Autor Modelo

Tareas 04 2 -
[E)l casosabiertos

ASMS % CECEmD victorg sin cultura Tarens0A2 Registrado

[ Asunto(*) 01256

v AsMs [ Razon Grupes
RS-39718 x Sin definir

v RS-39713 x
TAREA PRUEBAS
TAREA PRUEBAS

TAREA PRUEBAS

TAREA PRUEBAS

Nueva tarea X

v | Seleccione

Duracion(*) Fecha de inicio (")

g [0 Joof [0 [w [0 [rw| crmvanimin:s

Iral Listado canceor ([ IETSCHN

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

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

< Tempos ¥ Cosns = Reecinnes [ rarem o Aprobacio 3§
Tareas relacionadas m
Busrar ]
Filtrada poi- Esado - Todes, Relacién - Todos,
m Chubest sty ivar e vaf L nFunmasitn rec vl ds s L st douatizar Ch
il Lism Jovanmy.
T-1136 i"“"':'"' -
Instala Equipo 3
Responsable:
Angetica Sarntan__
12137 IE“"“
Actualizar CECOS ’
Responsabie:
Cindy Diaz
T-2300 Estada,
| fegistrado

Tarea de mantenimbento

Tares e ANSENIMIENTD Disga i E

0 -

Aprobaciones
1. Aprobaciones

La pestana 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 pestana 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 § Desaprobacion por terceros

Esta pe&diente de su aprobacion para este caso eﬁqfeqﬂmmms v

Por favor explique la razén de su eleccion(*)

Soporte Brasil

l E DO/MM/YYYY HH:MM Pendiente
Soporte Golombia DD/MMIYYYY HH:MM Pendiente
Soporte Nivel 1
Soporte Chile DD/MMIYYYY HH:MM Pendiente
Soporte Nivel 1
ZaEIE EEIL DD/MM/YYYY HH:MM Pendiente
Soporte Nivel 1
il DO/MM/YYYY 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 configuracion previa, en la
consola ASMSAdministrator en la sesion Service Management > Plantillas de correo y/o Reglas.

£ i 2 Historfal f# Thempo 3§

| Votaclones pendlentes Histdrico de votaciones

Resultado de votaciones anteriores /

o Mas infarmacian -
Votacion No. 1

Rechazaron: OO
Apraba Aprobaron: 2 0 4 votantes

Mo vomo: 7

ciflaz & 14752021 224505
fal g

drincon ﬁ 14732021 224107
Aprotaco

nluna =

e oo ST

Durante el proceso de votacion es posible anadir 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 quedard registrada
como anotacién al caso)y haga clic en Agregar.



< = Relaciones [2 Tareas # Aprobaciones E Encu % :

Votaciones pendientes Historico de votaciones

Esta pendiente de su aprobacién para este caso BF-QTE'JE" votantes w

Responsables del O <
m

William Orozco

William Orozco

Se incluye especialista por solidtud de
gerencia

Si marca la casilla Responsables de Cl, al hacer la busqueda solo se mostrardn 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.

@ Creor om0 !
e - — T T
%083  oEm—— 5/ e
- ) Ao
Cotegorizocién del caso ~ "J
Servicio] Cotegoria[] Cortrata € Agrogar vutantes v
Informacién del cliente ~ &
Solctantesee @ Cierte @ Compatio @ EGTY o feceidn () =}
TP e
)
Informacion basico ~
Detolles del coso ~
s ®0

Aprobaciones por terceros

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

R 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, podra 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.



I'd B Goctidn de casos ¥ Historal & Tlempos Y Cogtos % 1

@@

| Votaciones pendientes Histérico de votaciones

Resultado de votaciones anteriores

o Més infarmacidn: 0
Votacién No. 1

Rechazaron: a
Aprobé Agrobaron: 2 €Y 4votantes
Hn VOLD: 2
hiuna & 3052021 02536
Aprobacién por tercero:
Cindy Diaz

Aprabada pod gerenca

william.orozro & 30/%/2071 02926
Aprabaciin por teroen:
Cindy Diaz

Aprobacion de cliente por terceros

Cuando un caso se encuentra en estado de aprobacién por parte del cliente y éste aun no ha respondido la encuesta

0 aprobacioén requerida, el especialista con el rol Customer Third Party Approval podrd votar en nombre del cliente
desde la consola correspondiente.

e O Lo = <
ao0 i ] L4
2 Service Management L) l
E‘f Casos - . RF-2126 Progreso Fechaderegistro 15 < E Histarial @ Tiempos ¥ Costos & Relciones 3 1 E
: IISISETE  em—"/1L2023, 62103
Prayecta Hutar Modsio
Abiertos @) Cerrados Gestién Humana 2 Fiequermienta:
Mis cosos | 1
Casos de mis grupo
Cosoe ds mis proyecto Cotegorizacidn del caso - L
FSC Senvicio [ Catagesia [ Controta
Aprobocianes pendiertss % et ool
Mis sprabaciones pendientes
Informacidn del clients ~
Solcamte Clente @
Digite por lo menos una letoataclo . |4 | o2 + =
Campodia [+]
Digite por lo menas una letraa tecls . |4 | Digite por lo menaa una letra o tecla esp
SLAD Ukicocian

» Gestitn Humano

RF-2112

Prwired by Bennda Saftwor

Ir ol Listods

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 justificacion correspondiente.

4 % Historial i@ Tiempos Y Costos Z Relociones > 3
® > =
[ Votaciones pendientes Histdrico de votaciones

Resultodo de votaciones anteriores

Rechozaron: 1 .
° Votacion No. 1 (A
. Aprobaron: 0
Rechaozd
c2 € 59/5/2023,15:08:39
Desoprobacidn por tercero:
el

Desoprobado por especinlista.

Ir al Listado Cancelar



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 informacién.

£ =] = Historia W Tiempo )3 :

_ Encuesta Todas las Preguntas  [Erl-=scu s (sl )
Yer encuesta

El cliente ya ha respondido la encuesta

Anadir notas y cambio de estado por correo
Precondiciones

e Tener configurado la seccién Servidores de entrada desde la consola de administracion. Ver Configuracién de
correo electrénico
® 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.

Registro Edo Estad Fhegistrad 28+
Guiones i
Regestro
a
Estados o) n d
Vencimiento c Estade " B 1 -
Perfiles ] ierre conform @t = ki i

e
- mn

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

1
RF-20051 Progreso Fecho de registro {3 < B g > E
Proyecto p— : Autor @ Madels
ol - ROQ-A Detolles del caso 6

Categorizocién del coso - AsMS »» Requerimiento so sugerencio ;'»
2 -] Cotegoria Controto &
& A - O ~ B I Y EF 3 iz |_._|
Informacién del clients -~ &
Salicitante @ Clerte @
s Ve E— s AsMS >> Requermuento so sugerencia
A + &

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, hagalo sobre esta linea—

F 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 larespuesta ala cuenta de correo configurada para la recepcion de esta informacién.


https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/sd/Configuracion_de_correo_electronico.html
https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/sd/Reglas.html
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& Recibidos 1974 o
¥r Doatacacks @ = Aranda (arandasoft.com) = @
4808
OF orpus Hola desde o correo
B Eniacos H
[0 Borradores T —Mensaje sutomatico [IM-10000]: Para responder hagalo encima de esta linea—
w Mis St chiente, se regisYe de caso RF-20051
+
Etiquetas o
B Acc 2 Dando cumplimiento a ta Ley 1581 de 2012 y afines, como de datos e lo siguiente: Los e
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Empresa de il 54 Politica de. ibn Personal Tenga en cusnta que b entrega o plersanal por imglica la Ll
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asesonia juridca empresanal dar respuesta 3 su on. atender las por usted 3 ravé: . 25 cuales pueden impicar adividades de
marketing. y finalmente permilir el desarmolo de 13 relacibn que wsted tiens con la Empresa. €1 tular de la L L] . adualizar y rectificar su
infermacion. acceder de manera gratulta a la msma; solcitar prusba de la autorizacion clongada, modificar y revocar |a autorizacién corgada an los 1érminos da la ley, acudir ante la
Supernigndenca de Industria y Comencio y presentar quejas por ak pente, solaments después de haber hecho previo irimite de consula
o requerimiento drectamente a la Empresa y finadmente d ‘sobcitar : datos. Por ko antenr, 5| después de ser informado sobre & ratameento de
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solicud de informacin acerca de nuestra Politica de g L dicional & travis o crita diiida
G- -oheor - .

Cuando el correo llegue a la cuenta receptora, el servicio Aranda Worker Service sera el encargado de procesar el
mensaje y de incluir la nota tipo publica al caso.

Creor coso !
RE20051 D P e I L B Tomges ¥ 3,
o% 3092022 173637 e —— e am—

Progecta T - Autor Modale -

Aroreda For Educot o o Ad R Arond Q C ¥ (
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Cotegorizocisn del coso ~ e . Mortiner Escnibit una noto publica ‘:‘
Servicio ) Categania [ Cantrats

- A
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l‘ﬁ ] Ad 2 Cried un itém
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B 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 a los especialistas hacer cambio de estado de los casos respondiendo los correos de
notificacion 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 [|especialista 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”.

Reglas

Service Desk

Q = Requenimientos de Servicia ¥ [, Geners 32 Condicione £5) acciones
m S
ope ¢
Modelos m
Registro Estado Casa , Estad En Trimite Fd- K

Guiones ] @inactivo

Estadaos ) n 7

e @ || CoSOEMImIE |Gt kil g s+

Interfaz = e

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

+ Service Management !
E 2y . RF-20051 Gy o Fecho deregistro 15 < i Gestiin de cosos £ Historig ® Tempos YCoste 3  §
Fmoa 206% « 3092022, 17.36:37 —_—
Proyecte —— b Hutor @ Modelo
Aranda For Educatior Adrming RO-Aends For Detolles del coso "
Categarizacion del caso & AsMS »» Requerimiento so sugerencia &'J
Servicio [7] Cotegoria '] Contrata 1
x
& A [4] B I U EEA =i ;.:
Informacién del cliente ~ =
Solicitonte @ Chente @
alias ey e i AsMS >> Requenimiento so sugerencia
Pt ~

Una vez llegue la informacion a la bandeja de entrada del especialista, de respuesta a la cuenta de correo configurada



parala recepcion de estos mensajes, con la siguiente estructura:

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

= = B enviar ' Adjuntar ~ @ Descartar === @\ v
] i Prioritarios  Otros = Filtrar

> © — Para: Aranda wlias
& 2 Bandejad.. 13 [Borrador] Aranda il

O » Bl caso RF-20051 se encuentr.. 1138 RE Bl eiE S )
o B Elameriios 2 s R e vty s o s E: El caso RF-20051 se encuentra en tramite
v 7 Borradores 1 Este mes {5tatus=Solucionado}
T {Commentary=Sclucidn al caso por medio del correo}
" ithin =
f; {Note=Nota adicional al caso}

- £ et skor = Cree wna cuenta de prueba.. Dom 2509

~ Carpetas Hello William. Greeting so the day! Ho...

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.

e Siel 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.

e 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.

e 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 sera el encargado de procesar el
mensaje y de hacer los cambios correspondientes al caso.

Creor coso 1
RE2005. Rt [k a— 3 oo & Tampon YComc 3 |
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A — — <8
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##Categorizacion Automatica

La funcionalidad de Categorizacion Automatica 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 E] rlantilla
Nombre Tipo de Registro
Requerimiento web v
Servicio Categoria
Aranda Service Management Q Requerimiento o sugerencia b
Estado Urgencia
Registrado hd Bsja ¥
Autor Cliente
Buscar usuarios Cl Buscar usuarios Q

L ) Habilitar categorizacién automética



https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pages/sd/Configuracion_de_correo_electronico.html

F Nota: En la creacién y categorizacién 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 buscara obtener el
usuario del campo autor (2). Si no hay informacion en ninguno de estos campos, el caso se creard con la

configuracién predeterminada sin categorizarse.

Autor (2} Cliente {1}

Buscar usuarios Q Buscar usuarios Q

. Habilitar categorizacion automéatica

Accesos directos

Casos Favoritos

Casos Favoritos

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

enlavista de informacién podra visualizar el listado de casos creados.
2. ldentifique el caso que desea marcar como favorito y haga clic en el icono respetivo

. El'icono cambiara de color, indicando que el caso ha sido agregado a la lista de favoritos.
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De mis grupos i @ R = Soporte OEEEGID) Requerimientod.. Y 26/12/2024,8:20:30 Prueba caso Cls
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1. En la seccidén Accesos Directos del menu principal, seleccione la opciénCasos Favoritos. En la vista de
informacién podra visualizar el listado de casos favoritos agregados.

La opcion Casos Favoritos del menu principal mostrard un contador indicando el niumero de casos favoritos
agregados.

220 Aranda . -
Service Management @ !

e
_ « (), Buscar por caso / asunte “ Y &i REASIONAR [ EXPORTAR OPCIONESDE COLUMNAY .

Casos favoritos

Asignados a mi
- Caso i Proyecto Estado i Tipodecoso Fecha de registro i Asunto
De mis proyectos cil ®  RO-47400 = soporte (0 Encuesta ) requer 91212024, 18:21:49 Soporte atencion al clien,
Mi calendario (FSC)
G ® Ro.473a7 =  Soport OSSR reowerimienod. Y 8/12/2024,17:32:34 Soporte atencion al clfen...
Mis aprobaciones
Aprobaciones pendientes B i e pounsw = soport G  ccocivenod. Y 912/2024.16:39:55 Soporte atencion al clen...
=] Tareas v
[# H ® Ro-4730 =  Soport [ 9/12/2024, 16:27:27 Soporte atencion
Bose de
-] i
Conocimiento ® o Ro-a7380 = Soport G  ccoovienod. Y 9/12/2024,16:5226 Soporte atencién al clien...
Accesos directos ® e Rounm = soporte [ Enpogeso NN tod 911212024, 16:27:49 Soporte atencional clien...
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= ®  RO-4T3T4 £  Soport GEEEEEE o0 T 9020006065007 Recategorizacian de cos
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F Nota:

1. Elusuario especialista podra hacer gestion del caso desde la vista de Casos favoritos.
2. Finalizado el caso, este dejara 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 opcidén podrd configurar el envio de correos electrénicos mediante Reglas, para notificar a los usuarios que
han marcado casos como favoritos, al cumplir la configuracion de la regla.

1. Ingrese a la consola de administracion de ASMS, en la seccién de Service Management del menu principal,
seleccione la opcion Reglas.

2. Configure la informacion bdsica de la regla, defina las condiciones y en los tipos de acciones, seleccione la
opcion Enviar Correo Electrénico

3. Enelcampo Enviar, en la lista desplegable, seleccione una de las opciones disponibles:

Especialista asignado al caso
¢ Grupo de especialista asignado al caso
1. Al seleccionar una de las opciones anteriores, podrd visualizar la casilla de verificacién Permitir
Suscripcion.

Al activar esta casilla, la regla incluird 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

Fanttes ge hem ®  asates e epecatus ¢ Chess 9 Cumpatis © ® Temge ® Pagwe © ~ Farntes te hem  asetes e especatets ®  Pasets S stumeas ©  (wws ®  Compate ® " et v

Grupo de especialista asignado al caso Semccins wns apesn v Especialista asignado 3l caso e e
e . . e

& Permitir Suscripcion

L] Cowfans” @ ilpw Nowma * 8 I ¥ = Av Qe|¥ ® & ®

Otras funcionalidades

Gestion rapida

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

1. Para acceder al modulo de gestion rapida, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la vista de informacion
seleccione elicono del cronometro para desplegar el modulo de Gestion Rapida.
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2. La consulta se podra realizar con datos de cliente, compadia o cis y/o datos (titulo, descripcién, contenidos) de
articulos relacionados en el asunto.

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

% Gostidn pida %

Clionzs|

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



Criterios de

Descripcién
consulta
Criterio de Esta opcion presenta la informacion asociada al criterio seleccionado (cliente,
Consulta compania o ci).

Esta opcion presentalos casos abiertos o cerrados asociados el criterio de consulta
Casos _

definido.
Ci Esta opcion presentalos Cis asociados al criterio de consulta definido.
Articulos Esta opcion presentalos articulos encontrados asociados al asunto ingresado.
Plantillas Esta opcion presenta informacion del caso con datos del asunto ingresado.

Cliente_testing

(2 BRI

Cliente

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 informacién relacionada del caso (detalle del caso,
informacion adicional, historial, entre otros). El especialista podrd efectuar las siguientes acciones:

e VerlalInformacion del caso.
Editar el Caso.

Agregar una Nota

Enviar un correo.

Adjuntar Archivos.



Detolles Historial

estion rapida

RF-25-31-25706 m Progreso Seleccione un eriterio y realice ko blisquedn
239% EEEEE—— Buscor por cliente, compadio o Cl's
Fecha de registro Proyecto R i
quarimiento de Servicio

14/1/2023, 10-3711 ASMS Espodiol [ ) Clienta 1 x
Autor Responsable Servicio it
especiolista espofiol Especialisto & incidente o Follo Espafiol
Selicitante RF @ Chente RF @ Cempoiio @
Cliente 1 Chente 1 Microsaft
]
No hoy informacidn
Detolles del coso w
Informacidn odicional ~

[-:_] RF-25.31-25708 147142023, 10:55-08

Proyecto: ASMS Espofiol
Adicionales W*W la Asunto: prebos oprobocidn 2

Especialisto: Diego pinedo

Estas adicionales se envian en los plantillas de notificaciones

Texto RF Modelo Requerimientos | Consultos ASC E. Caso bien closificode y documentoda? Modelo Re.. RF-25-31-25706 VL2023, 163711
[T.] Proyecto: ASMS Espofiol
EouooUaoy Asurto: Prusbas nueve coso

Especialisto: Especiolista 4

O Adjuntos ADUNTAR ARCHIVD

L—' RF-25-31-25701 142023, g:1227
‘—] Proyacto: ASMS Espaficl

Asunta: incidente o Folla Espafiol »» Pruebas odici.
0 @ “ Especialista- Jaime Andres Torres Florez

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 informacién relacionada del caso (detalle del ci, campos adicionales, historial) y se
activa el boton de Crear Caso.

(=[] @) Campes Adicionoles T Histarial A5 Gestion rapida

Identificodor Tipa: Etiquetn imentars Seleccione un criterio y realice lo bisgueda

Aronda 360 PRODUCTOS ARANDA eti_222 Buscor por clisnte, compodia o Cfs

Modelo Maorca Impocts
Cliente 1 x

madelo_2 marca._2 Espafiol B0 Espofiol

Responsable Serial Fecha de creacidn Asunto

Cliente 1 Seriol_321324 3012019

Descripeion .

()@ @

Ci(1)

[~ Mombre: Aronda 360

== Tipo: PRODUCTODS ARANDA
Serial

Estedo: Aprobado

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 informacién relacionada del documento (detalle, campos
adicionales, historial)y se activa el boton de Crear Caso.

B Atticulo ©Compos Adicionales Z Historial sestion rapida

Respo iz Buil Tedl
Fggmzozﬁdhﬁi;m;fﬂsfguﬁn e m b Seleccione un eriterio y realice la bdsquedn.

Buscor por chente, compafiio o Cl's
Aronda Asset Monogement Server Viersion: 8130 Fechao de liberocion: 13/12/2019

= Asunt
Estd disponible el Update Pack / Instalador 8.13.0 para Aranda Asset Management Server 5 I =
o coso
¢ Yl Min{=) o (@}
DESCRIPCION DE CAMBIOS IMPLEMENTADOS Articulos (47)
| Tieule: Aronda Asset Monagement
CASO 300027: cripcidn: Arando Asset Manogement Cansole
Se implementan cambios en el producto que permiten obtener la inform (o]
Versién) en el inventario de software para los productos relacionados | Thule:  Aranda Asset Management
SERVER), el agente ahora realiza la exiraccion del software empleando S DO M-
registro que también obtienen (Componentes) los cuales son procesados £ :
seccidn de software de las consolas. Se adicionan filtros (Tipo) para qu 0
puedan diferenciar - H| Thul:  Aranda Asset Manogement Web
| .
' ¥ ripcidn: Arondo Asset Monogement Web Vers

0 Adjuntos

Crear Coso




8. Al seleccionar el item Plantillas se despliega un listado con la informacion del caso de acuerdo al asunto ingresado.

Al seleccionar la plantilla se activa el boton de Crear Caso.

Cambiar visualizacion

Puede cambiar la visualizacion del formulario del caso, haciendo

IM-3905 Abiertc Progreso cha de regist < £
o 23,928
Prayecto Autor @
SONDA P— Juan Comilo identes SONDA
Actividod
Informacién del cliente. ~
Soliitonte @ Ghente @ Compotic @ G 08:36
Jonathen Siva + @ | + ® NDAS. @ | Digite porlo menos une letra ir
SLAD Ubicacidn .
C - D, @ | Digite por ko menos una letra 0928
Categorizacién del caso e oa28
Servicio () Cotegoria ) Controto nazcas
GIIC - [APP)Continuidod OperativaCla x| | Problemas Conexion
Informacién bésica ~
Estado Razén
Grupo Responsable Responsable
Tipo daregtro
Detalles del coso ~

Asunto) wrzse

Caose 4/28 8:58

Y=

Los paneles derecho e izquierdo del formulario se invertirdan.

gamm x

Proyecta o
Tea
Seevia
Cotegaria F
Brogacts
ea
ervicia
Proyects
Tea
Saeviio
Conegoris ¢
Creor Casa
mpos Y Cos & Relocione: [3 Tore 4 Aprobociar >
Q C vy
&) ARANDA SERVICES USER Agregé un archiva odjunt
Juon Camilo Relacionado -
Juon Camilo Relacionada
Juon Camilo Relacionado =

Ir ol Listodo cancelor (I

< £ m EF (3 Tar M Aprobacior ¥ IM-3905 Bpiente Progreso L]
Proyecto Autor @
Q [ SONDA Juon Comil
Actividod
Informacidn del oliente &
280202 AR CES USER Agrego un archivo adjunta
o8 -5 Selicitante @ Cliente @ smpohia @1 G
2023 i juonCamio Relaconode o [ongthen Silve anatha SONDA S A « lo menas una et
o828 sk + = + @ L 3 Digite por lo menas una letra
SLA Ubicosién
2RI uan Camido Relacionado °
0828 : ® | Digite por lo menas una letr
28412023 Juan Camilo Relacionada
b Categorizacién del coso A
EZ023 () ARANDA SERVIGES USER Gred un tem S Servicio () Cotegaria ] ot
. - (A x -
Informacién bésica A
Estodo Razén
Grupo Responsoble Responsoble
Tipode registra
Detolles del caso A
Asunto () 11258
Case 4/28 858
Sol

®0

Ir al Listado Cancelar

Ampliar descripcion
1. Ampliar descripcion

Dentro del campo Descripcién se encuentra el

icono ventanas que

permite ampliar la descripcion del caso

. Para



volver al tamano 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 informacién del usuario que creo el caso.

\ Autor
Diego Rincon

Informacidn

Mombre

Diego Fincan

Mombre del Usuario
drinmn

Carreo Electronico
williarmona s arandasaft com
Departamento

Sin Informacian

Direccign 1

X

Teléfono 2
Sin infomacidn
Celular
F13344

Cliente



Muestralainformacion y los campos adicionales del cliente del caso.

> i Y &

Mombre

iclierse 1

Mombre del Usuano
il

Correg Elactndnico
diegobsellesberos @aiandas ol coma
Dapartamento

San infarmation
Direccidn 1

San informacion
Teléfana 2

San informacion
Celular

1154654

M,

WVER INFORMAL 0N

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.

> ¢ B .

Cliente
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Casos m Cerradon (24)

r BF-595 14572081 223631
Proyecto: Soporhe
ASUMID. prueaa

Especlalisma: Vicior Garcla

L—n- BE-304 14/75,/2021 1316:44
Proyecto: Sopore

ASUMIE: Servidoras >» Servidor Varios

Especlalisma: Mego Rincon

r} RE-597% 1232021 105342
Provacto Sonnrh



EXF - I

lf/fg\n Client

Viewsaer | (indv Diaz
L
HIDE INFORMATION

Ci (1)

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

Serial:

State: Activo

Sideseaver mas informacion sobre uno de los casos del cliente, haga clic sobre el caso y se abrird una ventana donde
podrd hacer algunas modificacionesy editar el caso.
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vt e e | v M-
]
[ A Sarel
[SFL o ]

-~ @@ ——— .
- Prvaa i
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Si desea ver mds informacién 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:

W Timeoandfesby % % ﬂ

RF-%98 | Registrn Frogress ‘Ceearion Dace = < B G it Xty
i B & eantional neins T Hisory * 1 i -
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-asp catogorization Model [ | |. -'J._ PR
avice . o
Fesponsizle Serinl Cremion Same: | Lo

Corwctroivand de Ssd e N N
Cndy Dilaz 117143020 g
|8} -
‘\_r.

‘ustnmer infrmation

‘alicieance: O ripiom ci (1)

Lindy {sar i
- Mame: HEWLETT-PACKARD-CHON =634 Z4
L Type: Equipa e Commpurs
Berlal
St Artiva

hesic informalion

datyry

DO i

Compania

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



> i 1B

T g
l-// "\ Compaiia
\\ ' Aranda Software

v

Informacion
Compania
dranda Software

Contacto

William Orozco

2a direccion compania
Sin informacion

Informacion Adicional
Tipo de compania

Cl

Muestra la informacién del Cl asociado al caso.

Y -

g

l-‘ HI Ci

;  BG-D-worozco(2
M __.-"'

Informacidn

Categoria

Portatiles

Wers|omn

b

Fecha de aceptacion

Sim informacian

Fecha de entrega a la compahia
Sin informacsdn

Fecha de Inicio de responsabilidad
Sim inforrmackin

Razdn

Dbsoleto

Estado

ALV

1. Listado de pestanas

El icono 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.



EL X

¢ ‘osios = Relaciones [2 Tareas ‘;“'
-E 1
|| 2 Historial |

Asunto 29,255 |
& Tiempaos Y Costos

Detalles del caso

Servidores > Servidor Varios

ipcid o = Relaciones 1
Descripeion () Solucidn { i
[ Tareas
A v O v B I U E E = | ¥ Aprobaciones |
1= Encuestas |
& 1

Solicitud de nuevo servidor para pruebas.

Atajos

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

929 @ Aranda

000 Service Management

T ‘ e V‘ - ° o FrEE E
ipo de caso

Asignados a mi Caso H Proyecto Estodo H Fecha de registro H Asunto
De mis grupos &
grup H @ RQ-B439 = SoporieES — ods v| 1/3/2023,111918 Plantill
OO RS Opciones del caso x
R —— P . B s e T R R
Mis aprobaciones = Crear relacionado v =  SoporteES " R /2/2023,15:01:39
Aprobaciones pendientes
" e 5 Reasignar caso ~
B = SoporteES  mem 7/2/2023, 145919 Plontillc
g wEs - @ Buscar similares
E2 Bosede - =  SoporteES " R 27/2/2023, 14:44:58 Plantille
= Conocimiento D Afiadit nota
~ )
= e S Soeess e e e
Accesos directos @ Descargar archivos adjuntos
[2]] Casos abiertos € . E  Soporcks O mes 212023, 132045 hhg
Vistas personalizadas
® RQB410 = Soparte ES — 27/2/2023, 9:39:57 hhg
H ® ROB405 = SoporteES — 24/2/2023, 171118 hhg
e v
< I >
{8 CONFIGURACIGN | T2 || @ aserios  cerranos | o« 23 4 5 » m ttems por pagina 50 ¥ | _

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

) Convertir a A

Incidentes

Problemas

Cambios

Crear relacionado v

IH

Reasignar caso v

Buscar similares

] 2 &k

Anadir nota

Crear relacionado

Creaun nuevo caso y lo relaciona automaticamente a partir de la informacion del caso origen.



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

Opciones del caso X
) Convertr a v
= Crear relacionado £

Incidentes

Problemas

Cambios

Reguerimiento de Servicio

13 Reasignar caso v
Buscar similares

[} Anadir nota

Reasignar caso

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

Opciones del caso X
] Convertir a v
= (Crear relacionado v

4t Reasignar caso

Razdn

Seleccione

Muevo responsable

Sin Iinformacion

=

@& Buscar similares

[} Anadir nota

Buscar similares



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

Opciones del caso X
(2 Convertira v
= (rear relacionado v
i, Reasignar caso v

@ Buscar similares

[ Anadir nota

Anadir nota

Esta opcién permite anadir notas al caso.

Opciones del caso X

iy

Convertir a L

H

Crear relacionado W

Reasignar caso e

I
@& Buscar similares

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 atenderdn el chat.

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

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



Do Rencon

Usuanios on linea (1) &

—

Mo fuy b conedadod

Conversacones de
transterancia (U) @

x

Mo hay ageciss ooneclados

Ho Py COTVOHGACINGS. far yessakrar

Al iniciaruna conversacién con un usuario, podrd relacionarla conversacion a un caso existente ingresando el
numero de caso en la caja de texto y oprimiendo la tecla Enter.

Dvago Hancon

Usuarios en linea (1) @ Cesaf Munevar Sopots L] 228 B2} Fmalvar convers=an
Corsar Mangvar
Buenas tardss
Cegar
Mangvar E
ega Rincon

Buenas tardes, en gue le purda ayudar?

G Munesyar

Tango probdema con |8 conexidn & la platatorma ASMS

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

Diego Rncon

Coneclado &

Lsuarios en linea (1) @ @ Cosar MUMevar Sopoe | RF-228 3 (], Ingrese un ndmenc de casg L] Finakzar convarsacin
emar AU
Buanas tangas
Cesar
Murievar R

Deegn Rimoon
Buanag Landes

Cesar Munevay

Temgo probiemas de conexibn a la plalaforma ASMS

Una vez finalizada la interaccién, se anadird toda la conversacién al historial del caso.
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Sino desearelacionar la conversacion a un caso existente, puede crear un caso nuevo haciendo clic en el icono mas.




Diego Rincon

Usuanos en linea (1) @ @ Caosar Munevar Scpare C Ingrese un ndmens de casa n [N Finalzar convorsacin
CREAT Muravar
Busnas tardas
Cegar
Mumavar = =
Cliega Rincan

Euenas tarde, en que ke puadd ayudar?

Se creard el nuevo caso seqgun los parametros establecidos en la consola de administracion y se mostrard un mensaje
confirmando la creacién exitosa del caso.

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

@ Capar Munayar Sopene - AF-238 §

Huanas fardas

Usuarios enlinea (1) @

_ Ingiesa un ndmene e tasa

Casar

Mursvar
Disago Himcor

Buenas larde, en gue e pusdo ayudar?

Conversaconas de
transferencis (0) @

Mo hay ageniss oonectases
et comentano 0
i cas fue creadiy con SxinRF-7 54 n

D0 Rincon

Conectada 8

Usuarios en linea (1) @ @ D‘BBB.I'HU_M.I‘! Bepomte HF-230 §

@ Cesar Munswsr
[Bupnas tardas

Diego Rimio

Bugnas larde, en gue le poede ayudar?

I.Ii dienle png 'ﬂ'
-.Fa‘Zl] KB 4]

Conversacones oe
Iransference (0} @

Insafar comantang O o
No hay agenins conociados a

Se mostrardn los especialistas disponibles para transferir la conversacion.



[ ||E'|;H.'|' Rinoon
e

TransieI Comaersacin

AT AL

Consulbiies & Enea (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
conrelacion de tipo complementaria.

Precondiciones

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

S = R R P o

Plantilas Incidents ServiceCall

Serweecal  ecidem 5
Cavsado por Causa Desde i tipo Tpa
Incidenty SarviceCal
Relaconado 8 Incudentes bl
Regies @
ServiceCall Incidents
" T
Encites m Puede generar un Generado desde e
Inciden ts ServiceCal Belaconadn (on Requerimeentos de Servicio v
- £ *
ServiceCall Incidents Holacitn complementaia
8 Relacionado con Relacionado a ]
::]

Matriz
Prioridsdes

Configuracion .,
de comeo

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

Consola de especialista

1. Relacione uno 0 mds casos a un caso con relacion de tipo complementaria.

oF'}
Casos relacionados x '
o RF-40395 2N02022.104718  (Reguenmie -~ Detailes Hastorol
AsMS »» Requerimiento so sugerencia &
Sernco AsMS a z Py
Fecha de requstro Provecto Foquarimiants e Sorvist 1L
o M-20383 v 2010/2022. 1047 18 Mo For Education
Relocones | Buiconads 0 Auter @ Resporsoble Servcio ‘
odmnd Especiobsto | AsMS
Sclxcitonte Clerte @ Cempotio @
W hawy e macson el Aonda
[
Mo ha intor macaon
Detalles del coso ~
Asunto

Tenga en cuenta los siguientes comportamientos al relacionar casos:

¢ Siel caso tiene asociado un servicio tipo Externo y se va a crear una relacion, cuando seleccione relacion Hijo y
desplieqgue los valores, entonces NO se listaran las relaciones complementarias.

e Si el especialista va a crear una relacién sobre un caso, cuando seleccione relaciénPadre y escoja unarelacion
complementaria, al hacer la busqueda solo se obtendrdn los casos cuyo servicio asociado seainterno.

2. Lleve el caso (hijo) hasta el estado con comportamiento “Solucionado” o “Revision”y haga clic en el boton Guardar.



et

4 IM-40383 [ Fecha de registro. 5 € B Cestir T Hastonol § Tempos¥Costos 3 |
1000 e—
Proyecto . " Auter @ Mondedo
Arorda For Educots APPLICATION incidents T Detolles del coso o
Agunto
Compafia @ (]

Carga masiva
+ & Dagpte por ko menos una letra o tecks espa

= rRNE"

SAD Ubacacion

®  Digte por ko menos una ketra o tecks espa

x A v O - B I U EE3 [ &

Informocién bésica A
Estodo Rozdn Carga masiva
Grupo Responsotile Respormatie
Tipo de registro
Informacién cdicional e
@ @ TN Guorior |

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

r B |
Resolver caso padre X
El caso actual tiene el siguiente caso padre RF-40395, en estado
abierto ¢ Quiere resolverlo?
Por favor llene la siguiente informacion:
Solucién:
- B
A v

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




Resolver caso padre X

El caso actual tiene el siguiente caso padre RF-40385, en estado
abierto ;Quiere resolverlo?

Por favor llene la siguiente informacién:

Solucién:

B I U

[
-

Solucion mediante el caso hijo|

Cancelar Guardar

b >

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

v Y
Resolver caso padre X

El caso actual tiene el siguiente caso padre RF-40385, en estado
abierto ;Quiere resolverlo?

Por favor llene la siguiente informacién:

Solucién:

B I U

[
-

Solucion mediante el caso hijo|

Cancelar Guardar

b >

Observaciones:

No es posible solucionar casos (padre), si tiene casos (hijos) abiertos con relacion complementaria.

La ventana de confirmacién para la solucién del caso (padre) solo se muestra cuando se resuelve el Gltimo caso
(hijo) con relacion complementaria.

No es posible resolver casos (padre) si tiene campos adicionales obligatorios sin diligenciar en el estado con
comportamiento “Solucionado” o “Revisién”.

El caso (hijo) siempre debe pasar por el estado con comportamiento “Solucionado” o “Revisién” para que se
muestre la ventana.

Cambio de contrasena

Esta opcién 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.
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APPLICATION A...
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Envior comantario

Combior controzera

Cerror 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 contrasena. Al ingresar las nuevas credenciales podrd guardar los
nuevos datos.

Cambiar contrasefia x

Aranda®

SOFTWARE

APPLICATION ADMINISTRATOR EDITADO 1
Contrasefio:

Mueva contraosefia:

) Moyusculos [Min. 1)
) Longitud de lo contrasefia [Min. 4)
i) Mindsculas [Min. 2)

Base de conocimiento

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

Para consultar los articulos publicados haga clic enBase de conocimiento en el menu principal. En la vista de
informacion se visualizara el listado de articulos disponiblesy la informacién correspondiente.

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

g‘ér\rlllcfe Management . _ 1

EF Casos v Q, ¢Necesita ayuda? Seleccione untipo.. ¥ - .
.

Aranda Health Recovery Fecha de. Wl Articulo

= 3/6/2020
ASMS Espafiol v EHE I D e (03 |y Responsable: APPLICATION ADMINISTRATOR \ﬁjﬁ_@ﬁ waway .

archives de AHR Articuld... Fecha de madificacion: 1/2/2024
Articulos Ruzén: Mo hay informacién JEO

Articulo que describe y da acceso a los archivas de AHR

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

Creacion desde especialista Fecha de...

: . 2351202z
Mejor Calificado pruebaos creacidn Tip{n.f :
Nuevos Articulo...

Rozdn: No hoy informacién J Ey
Categorias g
Creacion con permisos Fecha de...
Corpeta articulos T _??;E.IEGEE
p Corpeto servicios Articulo._
Rozdn: No hoy informocién <
Aranda Health Recovery no... Fecha de...
24/3f202:
identificodores iguoles. descargar Tioo:
hivo sin dotos pora actualizacion o
archivo sin p : Articulo._
Rozan: Mo hoy informocicn J ey

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 Fecha de..
3/6/2020

Articulo gque describe y da occeso o los archivos de Tipo:

— Articulo...

Rozdn: No hoy informacién I By

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

Articulo

Responsoble: APPLICATION ADMINISTRATOR
Fecha de modificocidn: 1/2/2024 |ﬁ ﬁ 'i}l' "LJ:-? ﬁm e

Articulo que describe y da occeso o los archivos de AHR

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

Consideraciones:
« El proyecto cargado no tiene configuradas Reglas ni Encuestas. Para crear reglas

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

1 Adjuntos

& Arandeo,Health, | | Recovery | 3

Puede dar una calificacion al articulo y agregar comentarios.
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Filtros personalizados

Esta opcidn 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

Pending approvals

Tasks R

Knowledgebase

Direct occess

E[ Open cases

= Personalized views

T:’ Personalized filters



Para quardar o aplicar filtros previamente guardados, tenga en cuenta que esta funcionalidad esta 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

Guardar

Aplicar

Editar

Eliminar

Descripcién

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 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
aaplicar.

Nota: Sila opcidn 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, podra
guardar un nuevo filtro o actualizar el filtro aplicado, pero no podrd modificar el nombre del
filtro.

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

Nota: La aplicacion de filtros personalizados no es de cardcter global y no afecta otras opciones o vistas dentro de la
consola. La visibilidad de los filtros estd restringida unicamente al usuario que los creo.

Homologacién campos adicionales

Esta funcionalidad permite al usuario realizar la homologacién 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

Texto

Catdlogos

Lista
Arbol

Condiciones

Deben tener la misma longitud.

Deben tener asignado el mismo catalogo.

Elvalor a homologar debe existir en los valores del nuevo
modelo.

Seleccidén multiple

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

Cambio de servicio.

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

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

Se mostrard un modal solicitando confirmacion para proceder con la homologacién de los campos adicionales de



acuerdo alaaccién que se realice.

Mensaje x

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

Mo Si

Notas: 1. En los campos Arbol y Catdalogo drbol 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.



