


Aranda Service Management SuiteAranda 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 sesiónInicio de sesión

Inicio de sesiónInicio de sesión

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

⚐ Nota:Nota: Los roles mínimos que debe tener el especialista para poder iniciar sesión en la consola de
especialista son:

a ) Specialist roleSpecialist role, y b) Rol de gestión de algún tipo de caso (Incidents managerIncidents manager, Servicecalls managerServicecalls manager, ProblemsProblems
managermanager, etc.).

Consola de especialistasConsola de especialistas

Aranda DashboardAranda Dashboard

DashboardDashboard

Con esta opción, el especialista puede visualizar los dashboards importados previamente desde Aranda QueryAranda Query
ManagerManager, los cuales contienen información relevante del proyecto. De esta forma, podrá tener una visión general y
rápida de los indicadores clave y métricas importantes para la gestión del proyecto.

Visualización DashboardsVisualización Dashboards

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

2. Haga clic en “Aplicaciones”“Aplicaciones” y luego en “Aranda Dashboard”“Aranda Dashboard”, se abrirá el visor de ASMS con los dashboards
correspondientes según los permisos asignados al especialista.

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


Vistas por defectoVistas por defecto

Vistas por defectoVistas por defecto

En la consola de especialistas de Aranda SERVICE MANAGEMENT ASMS podrá visualizar toda la información asociada
a los casos generados, tareas y aprobaciones pendientes del especialista.

Cómo Visualizar la Información de Cómo Visualizar la Información de CasosCasos

1. Para visualizar la información de casos, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la sección de CasosCasos del
menú principal, seleccione una categoría para filtrar la información:

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

Para la visualización de las siguientes secciones del menú se realizan las correspondientes verificaciones en cuanto
a roles:

Mis Casos y Mis Tareas:Mis Casos y Mis Tareas: El especialista debe contar con uno de los roles Changes Manager, Releases Manager,Changes Manager, Releases Manager,
Incidents Manager, Problems Manager o ServiceCalls ManagerIncidents Manager, Problems Manager o ServiceCalls Manager.
Casos y Tareas de mis Grupos: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 ReleasesChanges Manager y Releases
ManagerManager debe contar con los roles Group Changes Viewer y Group Releases ViewerGroup Changes Viewer y Group Releases Viewer, en dado caso que el usuario
cuente Changes Manager y Releases ManagerChanges Manager y Releases Manager y sólo con Group Changes ViewerGroup Changes Viewer, las opciones Casos y Tareas deCasos y Tareas de
mis Gruposmis Grupos no se visualizarán en el menú.
Casos y Tareas de mis Proyectos: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 ReleasesChanges Manager y Releases
ManagerManager debe contar con los roles Project Changes Viewer y Project Releases ViewerProject Changes Viewer y Project Releases Viewer, en dado caso que el
usuario cuente Changes Manager y Releases ManagerChanges Manager y Releases Manager y sólo con Project Changes ViewerProject Changes Viewer, las opciones Casos yCasos y
Tareas de mis ProyectosTareas de mis Proyectos no se visualizarán en el menú.
FSC:FSC: El especialista debe contar con el rol Changes ManagerChanges Manager para visualizar esta opción en el menú.
Aprobaciones Pendientes y Mis Aprobaciones pendientes:Aprobaciones Pendientes y Mis Aprobaciones pendientes: Esta opción se visualizará si el especialista cuenta
con alguno de los siguientes roles Changes Manager, Releases Manager o ServiceCalls ManagerChanges Manager, Releases Manager o ServiceCalls Manager.

Criterios de ConsultaCriterios de Consulta

2. Definida la categoría para visualizar los casos, el especialista podrá consultar la información de los casos, teniendo
en cuenta los siguientes criterios:



Criterios deCriterios de
consultaconsulta DescripciónDescripción

VisualizarVisualizar
informacióninformación
del Casodel Caso

En esta vista podrá identificar y conocer la información asociada al caso (identificador,
proyecto, estado, tipo de caso, cliente, asunto, compañía, responsable, grupo
responsable,servicio, Ci).

Detalles delDetalles del
casocaso

Al seleccionar un caso del listado o el id del caso, podrá visualizar información básica,
detalles del caso.

Consulta deConsulta de
CasosCasos

El especialista podrá realiza una búsqueda global por número de caso y Asunto; en la el
campo de búsqueda defina los criterios para la búsqueda de casos y presione la tecla
Enter.

Consulta deConsulta de
múltiplesmúltiples
CasosCasos

Para realizar la consulta de múltiples casos, despliegue la opción del campo de búsqueda y
seleccione Múltiples CasosMúltiples Casos. Digite los números de caso separados por coma y presione la
tecla Enter.

Consulta porConsulta por
número denúmero de
casocaso

Para realizar la consulta por número de caso, despliegue la opción del campo de búsqueda
y seleccione Número de casoNúmero de caso. Digite el identificador del caso y presione la tecla Enter.

Detalles del Caso:

Consulta de Múltiples casos



⚐ Nota:Nota: La consola permite realizar búsquedas de casos y tareas, filtrando y conservando la búsqueda
realizada por el usuario, se podrá retornar a esta información, siempre y cuando se encuentre activo el
botón (Búsqueda activaBúsqueda activa)

FiltrosFiltros

3. Definida la categoría para visualizar los casos, el especialista podrá filtrar la información de los casos de diferentes
formas:



FiltrosFiltros DescripciónDescripción

FiltroFiltro
principalprincipal

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

FiltrosFiltros
porpor
ColumnaColumna

Esta opción permite filtrar la información del listado de casos por información propia del caso
como caso, estado, fecha de registro, asunto, razón, 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 más de un filtro y desea limpiarlos todos, haga clic en la opción LIMPIAR FILTROSLIMPIAR FILTROS
ubicada en la parte superior de la consola.



Filtros por Columna

FiltrosFiltros DescripciónDescripción

Tiempo RestanteTiempo Restante
para el vencimientopara el vencimiento

Esta opción permite filtrar la información del listado de casos para identificar los
casos que están vencidos y los casos que están a punto de vencer. 
- Casos por vencer: Presenta los casos cuyo de vencimiento está dentro del 80% y el
99%. 
- Casos vencidos: presenta los casos cuyo vencimiento es igual o superior al 100%.



Organizar Información del CasoOrganizar Información del Caso

4. Definida la categoría para visualizar los casos, el especialista podrá organizar Información del los casos listados
utilizando las siguientes opciones:

OpcionesOpciones
parapara
OrganizarOrganizar

DescripciónDescripción

Opciones deOpciones de
ColumnaColumna

Organiza la información de la lista de casos habilitando o no los datos relacionados. Al
seleccionar esta esta opción marque los campos que desea visualizar.

OpcionesOpciones
parapara
OrganizarOrganizar

DescripciónDescripción

RejillaRejilla

Organiza la información de la lista de casos en modo rejilla y permite filtrar la información con
información propia del caso como caso, proyecto, tipo de caso, estado, fecha de registro,
asunto, razón, entre otros). Haga clic en el icono de Rejilla y elija los criterios de filtro por
columna.

TarjetaTarjeta
Organiza la información de la lista de casos en modo tarjetas y permite filtrar los casos por
proyecto, tipo de caso, estado y fecha de registro. Haga clic en el icono de tarjeta y elija los
criterios de filtro.

Rejilla



Tarjeta

OpcionesOpciones
parapara
OrganizarOrganizar

DescripciónDescripción

TablerosTableros

Organiza la información 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
compañía, cliente, autor y CI 
En la sección de Tableros podrá cambiar un caso de estado, desplace la tarjeta al siguiente
estado.
De acuerdo al filtro seleccionado para la vista de tablero, tendrá un filtro adicional donde podrá
filtrar la información por casos vencidos y casos por vencer.También es posible realizar filtros
por modelo operativo 
En la última pestaña puede aplicar filtros por cliente, compañía y/o CI dependiendo de la
agrupación realizada en el filtro principal.
En la pestaña Actividad se pueden visualizar las acciones realizadas en el modo de
visualización tablero. 
Nota:Nota: La visualización de la información en la vista ‘Tableros’ está sujeta a los permisos
asignados en la consola de administración (ASMSAdministrator). En caso de que el usuario no
cuente con los permisos necesarios no se visualizará la tarjeta.

Filtro Actividad para tableros 



Cambiar caso de Estado

AccionesAcciones

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

AccionesAcciones DescripciónDescripción

ExportarExportar

Esta acción permite exportar la lista de casos que se están visualizando en la vista rejilla de la
consola especialista. Seleccione el botón ExportarExportar y elija el tipo de archivo para exportar la
información; se dispondrá de las opciones: 
Excel y CSV:Excel y CSV: Con esta opción se pueden exportar hasta 150 registros de casos hacia un archivo
XLSX. Este límite se establece para asegurar un rendimiento adecuado de la solución y evitar
uso excesivo de recursos (principalmente memoria). 
PDF:PDF: Con esta opción se pueden exportar hasta 150 registros de casos hacia un archivo PDF. El
límite de 150 registros viene dado por la cantidad máxima de casos que puede ser visualizada
(por página) en una rejilla dentro del sitio Web de Especialista.
.
Defina un nombre para el archivo y haga clic en Exportar. Podrá incluir la descripción de los
casos a exportar, marcando la casilla de verificación.



Opciones del casoOpciones del caso

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

AccionesAcciones DescripciónDescripción

Convertir aConvertir a

Esta acción permite convertir el caso seleccionado a un caso tipo incidente, problema,
cambio o releases. 
El sistema genera un mensaje de confirmación antes de convertir el caso, informando que
la información de los campos adicionales se limpiará.

CrearCrear
RelacionadoRelacionado

Esta acción permite crear un caso relacionado para el caso seleccionado. Los casos
relacionados pueden ser incidente, problema, cambio o requerimientos de servicio.
En la vista de información de la consola de especialista de ASMS podrá visualizar los casos
relacionados al hacer clic en el ícono de relación.

Convertir a

Crear Relacionado



AccionesAcciones DescripciónDescripción

ReasignarReasignar
CasoCaso

Esta acción permite reasignar un caso seleccionado definiendo la razón de la reasignación y el
nuevo responsable.
Para reasignar casos masivamente, seleccione cada caso marcando la casilla de verificación y
en la vista de información de la parte superior de la consola especialista, haga clic en el ícono
REASIGNARREASIGNAR.
Seleccione la razón de reasignación y el nuevo responsable.
Al hacer clic en GuardarGuardar, se visualizará una notificación indicando la cantidad de casos
reasignados y el especialista al cual se le asignaron.



AccionesAcciones DescripciónDescripción

BuscarBuscar
similaressimilares

Esta acción permite buscar casos similares con el caso seleccionado. En la vista de
información podrá visualizar la información básica y detalles de los casos similares
encontrados.

AñadirAñadir
NotaNota

Esta acción permite incluir una nota para el caso seleccionado. Se habilita la ventana Nota,
donde podrá incluir la información requerida y agregarla.

CambiosCambios
MasivosMasivos

Esta acción permite realizar cambios en los casos seleccionados. Los cambios se efectuarán
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 opción Cambios masivos se habilita la ventana correspondiente. 
2. Seleccione las propiedades a agregar y/o modificar, como por ejemplo el estado, razón, el
responsable.
3. Al hacer clic en el botón Siguiente debe completar la información de los campos adicionales
en caso de que se requieran.

NotaNota: 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 botón Guardar para realizar la actualización
masiva sobre los casos seleccionados 
Nota:Nota: Algunas opciones pueden estar deshabilitadas por las siguientes casusas: 
Estado y razón: 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. 
NotaNota: Para el cambio de estado se evaluará también los comportamientos del nuevo estado y
se solicitarán los campos correspondientes configurados en el estado

Buscar similares



Añadir Nota

Cambios Masivos

AccionesAcciones DescripciónDescripción

DescargaDescarga
ArchivosArchivos
Adjuntos:Adjuntos:

Esta acción permite realizar la descarga masiva de archivos adjuntos para los casos
seleccionados. 
Al ejecutar esta acción Se descarga un archivo .zip el cual contiene las carpetas de cada uno
de los casos los cuales se identifican por el id global del caso. Dentro de cada carpeta se
visualizan dos subcarpetas con los archivos adjuntos privados y públicos del caso. 
Nota:Nota: Esta acción solo está disponible para el listado de casos abiertos.



Vista mi calendario (FSC)Vista mi calendario (FSC)

La vista FSC (Forward Schedule of change) muestra el calendario con la programación 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 sección de CasosCasos del
menú principal, seleccione la opción mi calendario (FSC):

2. En la vista de información podrá filtrar la consulta por número de cambio, proyecto, etapas, fecha de inicio y fecha
final.

Cómo Visualizar tareasCómo Visualizar tareas

1. Para visualizar las tareas asociadas a casos, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la sección de TareasTareas
del menú principal, seleccione un criterio de consulta como tareas abiertas, cerradas, mis tareas, tareas de mis
grupos y tareas de mis proyectos.

2. Después de seleccionar el criterio, En la vista de información podrá visualizar el listado de tareas de acuerdo al
filtro seleccionado y efectuar las siguientes actividades:

Aplicar filtros por proyecto y tipo de caso; por columna y por vencimiento



Buscador por caso
Organización de información por rejilla, tarjeta y tablero

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

Cómo Visualizar el listado personalizadoCómo Visualizar el listado personalizado

1. Para consultar las vistas personalizadas que se hayan configurado previamente desde la consola de
administración, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la sección de Listado personalizadoListado personalizado del menú
principal, seleccione una opción para filtrar la información asi:

Crear un casoCrear un caso

Crear un casoCrear un caso

Creando un CasoCreando un Caso

1. Para Crear un caso, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en el menú encabezado, seleccione el botón
Crear CasoCrear Caso. Se habilita el formulario para ingresar la información del nuevo caso (según lo configurado en la consola
de administración).

Modificar FormatoModificar Formato



2. Durante la configuración del proyecto en consola de administración de ASMS podrá activar el check box del filtro
FILTERCASEUSER, ingresando en la sección de Configuración GeneralConfiguración General del menú principal, seleccione la opción
AjustesAjustes, en la vista detalle defina la opción service desk y active el valor correspondiente.

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

Agregar archivosAgregar archivos

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

5. Se habilita la ventana Adjuntar archivoAdjuntar archivo. Haga clic en el botón ExaminarExaminar y escoja los archivos que desea incluir al
caso. Incluya una descripción de los documentos adjuntos.



6. Defina el estado de los archivos:

PRIVADO: Visible únicamente para los especialistas.
PÚBLICO: Visible para usuarios y especialistas.

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

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

Tipos de archivos permitidosTipos de archivos permitidos: zip, rar, emz, 7z, docx, pdf, txt, inx, xlsx, doc, evt, log, xls, rdlx, svclog, pml, xlsm, aam,
prc, rtf, pptx, dmp, repx, ppt, jpeg, jpg, png, gif, tif, vsd, vsdx, svg, dsf, bmp, jfif, ico, emf, bmp, avi, webm, mp4, msg,
eml, resx, cll, sql, rdl, config, amk, bak, css, csv, dll, mov, xml.

Guardar un caso como plantillaGuardar un caso como plantilla

8. Para guardar la parametrización de un caso como plantilla, en el formulario de Crear caso en la consola especialista
ASMS, complete información básica del caso (proyecto, tipo de caso servicio, categoría, cliente, estado, entre otros);
seleccione la opción Guardar PlantillaGuardar Plantilla.

9. Se habilita la ventana plantilla donde podrá diligenciar el nombre de la plantilla. Al terminar haga clic en el botón
GuardarGuardar.

Crear un caso a partir de una plantilla.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 opción Seleccionar plantillaSeleccionar plantilla.

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

Nota:Nota: Se listarán únicamente las plantillas que no están marcadas como plantillas de acción programada en la
consola administración / Service Management / Plantillas.

12. Al hacer clic en el botón AplicarAplicar se cargarán automáticamente los datos predefinidos en cada uno de los campos.

13. Finalmente haga clic en el botón Guardar para completar la creación del caso.

Crear Casos con artículos relacionadosCrear Casos con artículos relacionados

Esta funcionalidad permite mostrar artículos relacionados con el asunto ingresado por el usuario, brindando apoyo
oportuno en la atención del caso. También permite realizar una búsqueda avanzada en la base de conocimiento si se
tiene habilitada la acción “Búsqueda inteligente en la base de conocimiento”.“Búsqueda inteligente en la base de conocimiento”. Para más información, consulte la
sección Configuración AI

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

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


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

3. Existen dos escenarios dependiendo de la configuración:

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

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



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

5. Si el artículo responde al caso que está registrando, marque la casilla para asociarlo.

6. Para desasociar un artículo, haga clic en el botón “Desasociar”“Desasociar”.



7. Una vez que haya diligenciado el caso, haga clic en el botón “Guardar”“Guardar”. Aparecerá una ventana solicitando el tipo de
relación con la cual se asociará el artículo.

8. Haga clic en el botón “Continuar”“Continuar” para crear el caso con el artículo relacionado.

⚐ Nota:Nota:

Si existe un estado con el comportamiento “Cierre por defecto”“Cierre por defecto” en el flujo de estados, el caso se creará
automáticamente como cerrado.
Si no existe un estado con el comportamiento “Cierre por defecto”“Cierre por defecto” en el flujo de estados, el caso se creará en el
primer estado del flujo.

Crear casos con asignación automática de grupo de especialistasCrear casos con asignación automática de grupo de especialistas

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



configurada la acción “Asignación de grupos responsables”“Asignación de grupos responsables” en el sitio de administración. Ver Configuración
Asignación de grupos responsable

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

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

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

4. Seleccione un grupo sugerido.

Si desea aceptar una sugerencia, seleccione el grupo que considere adecuado y haga clic en el botón
“Continuar”“Continuar”. El caso se creará automáticamente asignando el grupo seleccionado.
Si no desea aceptar ninguna sugerencia, no seleccione ningún grupo y haga clic en “Continuar”“Continuar”. En este caso, el
caso se creará con el grupo seleccionado manualmente o con el grupo por defecto asignado al servicio.

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


⚐ Nota:Nota:

Si durante la creación del caso el grupo seleccionado manualmente coincide con la primera sugerencia del
sistema, no se mostrará el modal de sugerencia de asignación de grupo responsable.

Identificación de casos duplicadosIdentificación de casos duplicados

Al tener configurado la indentificación de casos duplicados en consola administración para el proyecto y tipo de
caso, si el caso que se va a crear concuerda en proyecto, tipo de caso, servicio, categoría y cliente con alguno de los
casos existentes de acuerdo a la configuración, se le informará al especialista la lista de casos duplicados y la opción
para agregar una nota a todos los casos o continuar con la creación del nuevo caso.

Editar un casoEditar un caso

Editar un casoEditar un caso

Editando un CasoEditando un Caso

1. Para editar la información de casos, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la sección de CasosCasos del menú
principal, seleccione una opción asociada a los casos (Abiertos, Cerrados, Mis casos o Casos de mis grupos) y en la
vista de información podrá visualizar el listado de casos creados.

2. En la vista de información de la consola de especialista ASMS, podrá acceder a un caso para consulta o edición de
la siguientes formas:

Vista PreliminarVista Preliminar: En el listado de casos, haga clic sobre uno de los registros y podrá acceder a una
previsualización no editable del caso, con información básica e historial del caso. Podrá seleccionar las
opciones Ver o EditarEditar caso.



Vista GeneralVista General: En el listado de casos, haga clic sobre el ID del caso y podrá acceder a una vista general del caso,
con información como estado, proyecto, progreso y fecha; categorías como información básica, información
del cliente, categorización del caso, nivel de prioridad o campos adicionales, entre otros. Podrá seleccionar las
opciones Ver, EditarEditar o GuardarGuardar el caso.

Vista TarjetasVista Tarjetas: En la vista de información, haga clic en el ícono Tarjeta, y podrá visualizar el listado de casos y
una previsualización no editable del caso. Podrá seleccionar las opciones Ver o EditarEditar caso.

⚐ Nota:Nota: Al editar un caso en la consola de especialista ASMS, podrá modificar información del caso si
tiene los permisos asignados durante la configuración del proyecto en la consola de administración ASMS.

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



Búsqueda Inteligente de ArtículosBúsqueda Inteligente de Artículos

Esta funcionalidad permite realizar búsquedas avanzadas en la base de conocimiento, utilizando como criterio el
asunto y la descripción del caso que se encuentra en edición. Para utilizar esta opción, debe estar configurada la
acción “Búsqueda inteligente en la base de conocimiento”“Búsqueda inteligente en la base de conocimiento”. Para más detalles sobre esta configuración, consulte la
sección Configuración AI.

Al hacer clic en el botón “Buscar”“Buscar”, se ejecutará una búsqueda avanzada sobre el contenido y los archivos adjuntos de
los artículos disponibles. El sistema mostrará hasta un máximo de 4 artículos relevantes según la información
ingresada.

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

Si desea asociar el artículo al caso, marque la casilla correspondiente.
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A continuación, se solicitará seleccionar el tipo de relación con el caso.

Una vez seleccionada la relación, haga clic en el botón “Continuar”“Continuar”. El artículo quedará relacionado al caso de manera
automática.



Adjutar ArchivoAdjutar Archivo

Al momento de editar un caso en la consola de especialista, tendrá habilitada la opción para agregar documentos
seleccionando la opción Adjuntar ArchivoAdjuntar Archivo.

Agregar NotaAgregar 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 notaNueva nota. En la ventana que se habilita describa la nota, confirme si es pública y seleccione el
botón Agregar NotaAgregar Nota.



Si tiene configurada la acción “Mejora de redacción”“Mejora de redacción” en el sitio de administración Ver Configuración Análisis de
Sentimiento, se visualizará un botón en la parte inferior llamado “Mejorar nota”“Mejorar nota”. Este botón se habilita al escribir más
de 20 caracteres y permite mejorar la claridad, coherencia y estilo del texto ingresado.

Enviar correoEnviar correo

Al momento de editar un caso en la consola de especialista, tendrá habilitada la opción Enviar CorreoEnviar Correo, para enviar un
reporte del caso vía correo electrónico. Defina el guión, un asunto, el cuerpo del correo y los documentos adjuntos si
lo requiere. Al seleccionar el botón AGREGAR TAGAGREGAR TAG , podrá incluir información de los campos del caso. se habilita una
lista con los campos del caso. Seleccione los campos que utilizará en el texto del correo y los valores serán
reemplazados con la información del caso. 

Gestión de Destinatarios en “Para” y “CC”Gestión de Destinatarios en “Para” y “CC”

Al hacer clic en los campos Para o CC, se activa una búsqueda predictiva que despliega una lista de correos
electrónicos de especialistas activos asociados al proyecto. A medida que se ingresan al menos 3 caracteres, se
muestran sugerencias de destinatarios coincidentes, facilitando una selección rápida y precisa.
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⚐ Nota:Nota: Al seleccionar el botón AGREGAR TAGAGREGAR TAG  en el asunto del correo, se podrá incluir el tag CódigoCódigo que
corresponde al identificador del caso.

Los campos para y ccpara y cc presentan las siguientes características:

Parámetros Permitidos:Parámetros Permitidos:

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

Caracteres permitidos:Caracteres permitidos:

Letras: a-z y A-Z (excluyendo la letra ñ-Ñ).
Números: 0-9.
Caracteres especiales: ‘ . - _ ! # ^ ~

Restricciones:Restricciones:

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

Nota:Nota: Las etiquetas de los campos de tipo fecha y hora se reemplazarán en función de la zona horaria del usuario
logueado en la aplicación. Si el usuario no dispone de una zona horaria definida, los valores se ajustarán a la zona
horaria UTC.

Haga clic en el botón PrevistaPrevista podrá previsualizar el correo.



Al enviar el correo, se adjuntará automáticamente al caso un archivo .eml privado con la información enviada en el
correo incluyendo los archivos adjuntos.

En la pestaña Histórico del caso quedará registrado el envío del reporte con enlace para descargar el correo enviado.

EsfuerzoEsfuerzo

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

Configuración del EsfuerzoConfiguración del Esfuerzo

Para configurar el esfuerzo, siga estos pasos:

1. Ingrese a la consola de administración de ASMS, en la sección de Configuración GeneralConfiguración General del menú principal,
seleccione la opción ProyectosProyectos. Seleccione un proyecto y en la vista de detalle del proyecto, seleccione la
pestaña AjustesAjustes.

2. Active la opción ContabilidadContabilidad, que aplica a cada tipo de caso.

Una vez activada la opción de Contabilidad, es necesario crear una TarifaTarifa o un Modelo FinancieroModelo Financiero.

⚠ Nota:Nota:

Si solo está configurada la opción de TarifasTarifas, el esfuerzo tomará los valores de esta configuración.
Si está configurada la TarifaTarifa, pero no el Modelo FinancieroModelo Financiero, el esfuerzo tomará el costocosto y precioprecio de la
TarifaTarifa.
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Si están configurados tanto la TarifaTarifa como el Modelo FinancieroModelo Financiero, y este último está asociado al
modelo operativomodelo operativo, los valores costo y preciocosto y precio se tomarán del Modelo FinancieroModelo Financiero.

Registro de Esfuerzo por EspecialistaRegistro de Esfuerzo por Especialista

1. Para registrar el tiempo, haga clic en el ícono de EsfuerzoEsfuerzo dentro del caso. 2. Ingrese las horas y/o minutos
invertidos en el caso.

⚠ Nota:Nota: 
El especialista debe ser el responsable del caso para que el botón de EsfuerzoEsfuerzo esté habilitado. {:
#important}

Visualización del Costo o Precio del EsfuerzoVisualización del Costo o Precio del Esfuerzo

Para visualizar el costo o precio relacionado con el esfuerzo invertido en el caso:

1. Diríjase al detalle del caso. 2. Seleccione la opción Tiempos y CostosTiempos y Costos > CostosCostos.

De esta manera, podrá revisar la información relacionada con los costos acumulados en función del esfuerzo
registrado.

RiesgoRiesgo

El botón RiesgoRiesgo permite que el especialista evalúe el riesgo al implementar un Cambio o una Liberación (solo aplica
para estos dos tipos de caso). Al editar el caso, El botón riesgo se habilita dependiendo del estado en al cual fue
definido el riesgo desde la consola de administración.

Si edita el caso, ingresando a través del ID del caso, podrá identificar la opción Riesgo, en el tab Defina el nivel de
Prioridad, en el campo Riesgo, haga clic en el ícono correspondiente



En la ventana Evaluar RiesgoEvaluar Riesgo defina los niveles de riesgo para el caso seleccionado.

HistorialHistorial

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



Análisis de SentimientoAnálisis de Sentimiento

PrecondicionesPrecondiciones

Tener configurados en la consola de administración los puntos de conexión y las acciones necesarias para el
correcto funcionamiento. Ver Configuración Análisis de Sentimiento

1. Cuando el cliente ha agregado una nota a un tipo de caso como Requerimiento de servicioRequerimiento de servicio, IncidentesIncidentes y/o CambiosCambios,
el especialista podrá ver el sentimiento del cliente en la opción Detalles del casoDetalles del caso, en el campo Historial / Todos /Historial / Todos /
Notas del clienteNotas del cliente.

2. Se listarán todas las notas agregadas por el cliente, allí haga clic sobre la opción Análisis de sentimientoAnálisis de sentimiento.

3. Se realizará un análisis de todas las notas agregadas al caso y se visualizará el sentimiento del cliente frente al
caso.

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

SatisfechoSatisfecho: sentimiento cuando las notas son positivas.
InsatisfechoInsatisfecho: sentimiento cuando las notas son negativas.
MixtoMixto: sentimiento cuando existen notas positivas y negativas.
NeutralNeutral: sentimiento cuando internamente no es posible interpretar las notas agregadas al caso.

5. Para el sentimiento MixtoMixto se calcula una percepción final de acuerdo a la última nota agregada al caso.
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Tiempos y costosTiempos y costos

Consulta de TiemposConsulta de Tiempos

La consulta de tiempos en la consola de especialista ASMS, permite realizar un seguimiento y determinar el progreso
de los casos generados con las métricas establecidas para los cronómetros en la consola de administración de
ASMS. Los tiempos de servicio y las fechas de atención 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 sección de
CasosCasos del menú principal, seleccione una opción asociada a los casos (Abiertos, Cerrados, Mis casos o Casos de mis
grupos) y en la vista de información podrá visualizar el listado de casos creados.

2. En la vista de información de la consola de especialista ASMS, haga clic sobre el ID del caso y podrá acceder a una
vista general y detallada del caso; seleccione la pestaña Tiempos y CostosTiempos y Costos y en la opción TiemposTiempos consulte los
tiempos generados para el caso.

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



Una vez se diligencien todas las etapas del cambio sera posible detectar la colisión de fechas entre las etapas de los
cambios teniendo en cuenta: proyecto, servicio, categoría y CI, en caso de existir por lo menos un cambio que en sus
fechas concuerde con el cambio actual, se informará las fechas mas próximas en las cuales no se encontraron
conflictos con los demás cambios, se tiene la opción de aceptar o rechazar las fechas sugeridas.



Tiempos pausadosTiempos pausados

Esta opción se habilita para los casos creados posterior a la configuración en la consola de administración Tiempos.

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

Fecha estimada calculada.
Fecha real sin asignar.
Para tiempos por estado, el caso se debe encontrar en un estado donde no se lleva el conteo de tiempo.
Para tiempos por condición, el caso no debe cumplir con las condiciones para la ejecución del tiempo.

Una vez el caso ingrese nuevamente a un estado o condición donde se lleve el conteo y progreso del tiempo o se
asigne la fecha real, se realizará el recálculo de la fecha estimada del tiempo de acuerdo a la duración de la pausa y 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 tendrá efecto
sobre la fecha estimada del caso y el tiempo pausado quedará en 0.

Recálculo de tiemposRecálculo de tiempos

Esta opción está disponible para realizar un recálculo 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.

Al dar clic al botón de recalcular se visualizar un modal con los datos sugeridos de acuerdo al histórico del caso y a los
tiempos pausados que existan en el caso. Se aceptan los nuevos valores al dar clic en el botón ActualizarActualizar; estos
valores serán asignados al caso. Si da clic en el botón CancelarCancelar los valores del caso no serán modificados.
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CostosCostos

2. En la vista de información de la consola de especialista ASMS, seleccione la pestaña Tiempos y CostosTiempos y Costos y en la
opción CostosCostos consulte los tiempos generados para el caso los valores de costo, precio y esfuerzo acumulados del
caso (según lo configurado en la consola de administración).

RelacionesRelaciones

Consultar y crear relacionesConsultar y crear relaciones

1. Al visualizar un caso en la consola de especialista de ASMS, podrá relacionar el caso a otros casos, activos (CI) y
artículos que puedan apoyar la gestión o solución del mismo. Para crear una relación entre casos, ingrese a la consola



de especialista de ASMS, en la sección de CasosCasos del menú principal, seleccione una opción asociada a los casos
(Abiertos, Cerrados, Mis casos o Casos de mis grupos) y en la vista de información podrá visualizar el listado de casos
creados.

2. En la vista de información de la consola de especialista ASMS, haga clic sobre el ID del caso y podrá acceder a una
vista general y detallada del caso; seleccione la pestaña RelacionesRelaciones y haga clic en el botón Nueva relaciónNueva relación.

Desde la pestaña RelacionesRelaciones también podrá hacer búsquedas y filtrar los elementos relacionados por tipo, estado y
tipo de caso. Adicionalmente podrá ver y editar la información de los casos relacionados. Al seleccionar un caso
relacionado se mostrará la información asociada.

Al filtrar por Tipo ActivosActivos los casos, el filtro Relación sólo mostrará la opción de relación Relacionado a:Relacionado a:, debido a que
los CIs siempre tendrán una relación de tipo hijo con el caso.



3. Se habilita la ventana Casos RelacionadosCasos Relacionados donde podrá realizar la búsqueda de diferentes conceptos a relacionar.

⚐ Nota:Nota: Sólo se listarán las causas de las relaciones que fueron creadas desde el mismo tipo de caso en
consola administración.

Tipo de relación en administración desde Requerimientos de servicio hacia Incidentes.

Al editar un Requerimiento de servicio y buscar un incidente para relacionar, sólo se listarán las siguientes
relaciones:

Buscar por casoBuscar por caso: Desde esta opción sólo es posible buscar casos. Digite el número del caso, marque la casilla de
verificación, haga clic en el tipo de caso y seleccione la causa de la relación.



Búsqueda por tipo de caso y proyectoBúsqueda por tipo de caso y proyecto: Desde esta opción es posible buscar casos por tipo y proyecto, activos y
artículos. Defina los valores y haga clic en BuscarBuscar.

Al filtrar por tipo ActivosActivos en la búsqueda de casos relacionados, se mostrará sólo la opción de relación Relacionado aRelacionado a,
debido a que los CIs siempre tendrán una relación tipo h]o con el caso. Al realizar la búsqueda, podrá visualizar en la
tabla de resultados las columnas principales relacionadas a los activos; información como SerialSerial, MarcaMarca, ModeloModelo,
Etiqueta de inventarioEtiqueta de inventario.

Al realizar la búsqueda por el tipo ActivosActivos podrá aplicar filtros por cada columna en la tabla de resultados,
permitiendo realizar una búsqueda más precisa de los CIs. 



Para eliminar los filtros aplicados sobre las columnas de la tabla de resultados de ActivosActivos, de clic en el botón LimpiarLimpiar
FiltrosFiltros.

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

En la información asociada al caso, en la pestaña relaciones podrá visualizar la nueva relación definida.

⚐ Nota:Nota: tenga en cuenta la siguiente condición al relacionar casos:

Si el caso tiene asociado un servicio tipo ExternoExterno, al momento de crear una relación y desplegar los tipos de
relación, entonces NONO se listarán las relaciones complementarias.

Visualizar RelacionesVisualizar 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 visualización tipo árbol, corresponderán a las relaciones definidas de acuerdo a la
creación en consola administración. Ejemplo:

Tipo de relación en administración desde Requerimientos de servicio hacia Incidentes.

Al crear una relación en consola especialista desde el tipo de caso Requerimientos de servicio hacia Incidentes,
en la lista de casos relacionados o la visualización tipo árbol se visualizará la etiqueta de la siguiente manera:

Si se visualiza desde el tipo de caso Requerimientos de servicio, se muestra la etiqueta con la cual se creo
la relación.
Si se visualiza desde el tipo de caso Incidente, se muestra la etiqueta contraria de acuerdo a la definición
en administración. 

⚐ Nota:Nota: En la visualización tipo árbol, la tarjeta sin etiqueta corresponde al caso donde se realiza la vista
de las relaciones.



Deshacer RelaciónDeshacer Relación

Si desea deshacer la relación haga clic en el icono desasociar. Puede deshacer varias relaciones marcando la casilla
de verificación global y luego haciendo clic en el botón Desasociar.

Crear artículosCrear artículos

1. Para crear un artículo, acceda al sitio de especialista de ASMS. Edite un caso para ingresar a la vista general y
detallada del mismo. Luego, seleccione la pestaña RelacionesRelaciones y haga clic en Nuevo ArtículoNuevo Artículo.



2. Seleccione el tipo de relación.

3. En la pestaña DetallesDetalles, complete la información necesaria para la creación del artículo.



CampoCampo DescripciónDescripción

Título:Título: Ingrese el título del artículo.

Descripción:Descripción: Ingrese una descripción del artículo

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

TipoTipo Ver Tipos

EstadosEstados Ver Estados

Razón:Razón: Razón del estado inicial.

GrupoGrupo dede
especialistas:especialistas: Elija un grupo de especialistas. Ver Grupos de especialistascripción

Especialista:Especialista: Seleccione el responsable del artículo. Ver Especialistas

PúblicaPública Marque la casilla si desea que el artículo sea visible desde la consola de usuario.

Clase:Clase:
Interno (usted elabora la información del artículo) o Externo (el contenido de su artículo
hace total referencia a un sitio web; en tal caso, en el campo vacío escriba la URL a la que
desea hacer referencia. Ejemplo: https://dominio/rutahttps://dominio/ruta).

PalabrasPalabras
clave:clave: Palabras que permitan encontrar el artículo rápidamente al hacer búsquedas.

4. En la pestaña ContenidoContenido, si el artículo es de tipo internointerno, estarán disponibles herramientas para el diseño y edición
de textos e imágenes. Si es un artículo de ExternoExterno se visualizará el campo para ingresar el enlace.

5. También es posible generar el contenido del artículo utilizando inteligencia artificial a través del botón GeneraciónGeneración
de Artículo por AIde Artículo por AI. Para visualizar este botón, debe tener configurada la acción “Generación automática de artículos”“Generación automática de artículos”
en el sitio de administración. Consulte Configuración AI para más detalles. 
El artículo se construirá basándose en la descripción y solución del caso en edición.
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5. Una vez que haya configurado la información básica del artículo, haga clic en Guardar para confirmar los cambios
realizados.

Crear y editar tareasCrear y editar tareas

La pestaña TareasTareas muestra las tareas creadas automáticamente para la gestión del caso según la configuración
realizada en la consola de administración. También puede agregar tareas manualmente, para ello, haga clic en el
botón Nueva TareaNueva Tarea.

Aparecerá el formulario de creación de la nueva tarea. Una vez ingresada la información en las pestañas TareaTarea y
Datos AdicionalesDatos Adicionales, haga clic en GuardarGuardar.

La tarea quedará en modo de edición y podrá modificar la información en los formularios que se muestran en cada
pestaña del lado derecho de la pantalla.



⚐ NotasNotas:

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

2. Los campos duración y fecha inicial sólo serán editables en la creación 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 fecha y hora no laboral.

4. Si en la consola de ASMSAdministratorASMSAdministrator está configurada la opción Recalcular fechas de tareasRecalcular fechas de tareas
sucesorassucesoras para el modelo de tareas, al cerrar una tarea predecesora, la fecha de inicio de la tarea
sucesora se ajustará automáticamente a la fecha final real de la tarea predecesora. Ver modelo de
tareas.

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

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

La pestaña RelacionesRelaciones muestra las tareas predecesoras y sucesoras según el flujo configurado en la consola de
administración.

El ícono de filtro permite filtrar el listado por tareas sucesoras, predecesoras, abiertas y cerradas.
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Es posible crear tareas relacionadas y definir durante la creación de tareas, si serán sucesoras o predecesoras.

1. Abrir una tarea existente en el caso. 2. Sobre los tres puntos en la parte superior derecha, seleccione la opción
RelacionesRelaciones. 3. Haga clic en el botón Nueva tareaNueva tarea. 4. Al seleccionar el modelo, los demás campos del formulario se
desbloquean y al desplegar la opción RelaciónRelación, podrá seleccionar entre las opciones sucesora o predecesora.

En la pestaña TareasTareas, en la edición del caso, puede eliminar tareas haciendo clic en el ícono.

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

AprobacionesAprobaciones

1. AprobacionesAprobaciones

La pestaña AprobacionesAprobaciones 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 pestaña aprobaciones pendientes es posible
realizar la votación o visualizar la lista de votantes asociados al proceso de votación.

Luego de votar, podrá consultar el resultado de la votación en la pestaña Histórico de votacionesHistórico de votaciones o desde el Tag
VotingResultVotingResult que está disponible en las opciones de Tags del correo en el caso o desde la configuración previa, en la
consola ASMSAdministratorASMSAdministrator en la sesión Service Management > Plantillas de correo y/o ReglasService Management > Plantillas de correo y/o Reglas.

Durante el proceso de votación es posible añadir especialistas manualmente para que participen en la votación. Para
ello, en el cuadro de búsqueda digite el nombre del especialista, diligencie la justificación (la cual quedará registrada
como anotación al caso) y haga clic en Agregar.Agregar.



Si marca la casilla Responsables de CI,Responsables de CI, al hacer la búsqueda solo se mostrarán los especialistas responsables de los
CI que se encuentren asociados o relacionados al caso.

Se mostrará un mensaje de confirmación en la parte inferior de la consola.

Aprobaciones por tercerosAprobaciones por terceros

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

⚐ Nota:Nota: Al ejecutar el voto el caso se aprobará/rechazará de forma automática sin importar la cantidad
y/o porcentaje de votantes que se tengan configurados en el proceso de aprobación. Una vez aplicado el
voto, podrá visualizar el usuario, el nombre del tercero y la justificación de cada uno de los especialistas
que se necesitaban para aprobar o rechazar el caso.



Aprobación de cliente por tercerosAprobación de cliente por terceros

Cuando un caso se encuentra en estado de aprobación por parte del cliente y éste aún no ha respondido la encuesta
o aprobación requerida, el especialista con el rol Customer Third Party Approval podrá votar en nombre del cliente
desde la consola correspondiente.

Al ejecutar el voto, el caso será aprobado o rechazado automáticamente. Una vez que se haya aplicado el voto, el
usuario podrá ver en el historial de votaciones el nombre del tercero y la justificación correspondiente.



EncuestaEncuesta

Una vez el cliente haya diligenciado la encuesta de satisfacción del caso, podrá ver las respuestas de la encuesta
haciendo clic en el botón Ver encuesta.Ver encuesta. Si no se ha diligenciado la encuesta, se visualizará un mensaje informando
que no hay información.

Añadir notas y cambio de estado por correoAñadir notas y cambio de estado por correo

PrecondicionesPrecondiciones

Tener configurado la sección Servidores de entrada desde la consola de administración. Ver Configuración de
correo electrónico
Tener configuradas reglas de notificación por correo. Ver Reglas

Añadir notas por correoAñadir notas por correo

Esta funcionalidad permite agregar notas al caso respondiendo los correos de notificación 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.

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

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

—Mensaje automático [IM-XXX]: Para responder, hágalo sobre esta línea——Mensaje automático [IM-XXX]: Para responder, hágalo sobre esta línea—

⚐ Nota:Nota: Al responder, asegúrese de escribir el mensaje directamente sobre la línea anterior. Cualquier
texto agregado sobre dicha linea se registrará 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.

Envíe la respuesta a la cuenta de correo configurada para la recepción de esta información.

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


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

⚐ Nota:Nota: La primera respuesta, o cualquier respuesta al correo inicial de notificación, 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 correoCambio de estado por correo

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

Nota:

Sólo es posible hacer cambio a estados, con comportamiento Solucionado y/o Revisión.
El 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”.

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

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



para la recepción de estos mensajes, con la siguiente estructura:

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

Observaciones:

Si existe texto por fuera de la estructura, esta información se agrega como nota adicional al caso.
No es obligatorio enviar la sección {Note=}.
Si el estado diligenciado no es válido, no cambia el estado y se agrega una nota privada al caso informando el
error.
Si el comentario de solución esta vacío o no se envía dentro de la estructura, no cambia el estado del caso y se
agrega una nota privada al caso informando el error.
Si el estado diligenciado no tiene comportamiento de “Solucionado” y/o “Revision”, no cambia el estado y se
agrega una nota privada al caso informando del error.
Si existen campos adicionales obligatorios en el estado, no lo cambia y se agrega una nota privada al caso
informando del error.
Si el estado diligenciado no corresponde según 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 será el encargado de procesar el
mensaje y de hacer los cambios correspondientes al caso.

##Categorización Automática

La funcionalidad de Categorización Automática en Case Creator proporciona a los usuarios la capacidad de crear
casos y categorizarlos según los modelos y acciones de inteligencia artificial AIAI configurados en la consola de
administración. Ver configuración C.A

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


⚐ Nota:Nota: En la creación y categorización de casos por correo, la consola intentará obtener el usuario a
partir del correo del remitente. Si este no existe, se intentará obtener el usuario del campo cliente (1) de la
configuración de la plantilla. En caso de que el campo cliente no esté configurado, se buscará obtener el
usuario del campo autor (2). Si no hay información en ninguno de estos campos, el caso se creará con la
configuración predeterminada sin categorizarse.

Accesos directosAccesos directos

Casos FavoritosCasos Favoritos

Casos FavoritosCasos Favoritos

1. Para marcar un caso como Favorito, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la sección de Casos del
menú principal, seleccione una opción asociada a los casos (Asignados a mi, De mis Grupos, de mis Proyectos)(Asignados a mi, De mis Grupos, de mis Proyectos) y
en la vista de información podrá visualizar el listado de casos creados.

2. Identifique el caso que desea marcar como favorito y haga clic en el ícono respetivo

. El ícono cambiará de color, indicando que el caso ha sido agregado a la lista de favoritos.



1. En la sección Accesos Directos del menú principal, seleccione la opción Casos FavoritosCasos Favoritos. En la vista de
información podrá visualizar el listado de casos favoritos agregados.

La opción Casos Favoritos del menú principal mostrará un contador indicando el número de casos favoritos
agregados.

⚐ Nota:Nota:

1. El usuario especialista podrá hacer gestión del caso desde la vista de Casos favoritosCasos favoritos.
2. Finalizado el caso, este dejará de ser visible en la vista Casos favoritosCasos favoritos.
3. Podrá desmarcar un caso como favorito haciendo clic en el ícono correspondiente.

Notificar Usuarios con Casos FavoritosNotificar Usuarios con Casos Favoritos

Con esta opción podrá configurar el envío de correos electrónicos mediante ReglasReglas, para notificar a los usuarios que
han marcado casos como favoritos, al cumplir la configuración de la regla.

1. Ingrese a la consola de administración de ASMS, en la sección de Service Management del menú principal,
seleccione la opción Reglas.

2. Configure la información básica de la regla, defina las condiciones y en los tipos de acciones, seleccione la
opción Enviar Correo Electrónico

3. En el campo Enviar, en la lista desplegable, seleccione una de las opciones disponibles:

Especialista asignado al casoEspecialista asignado al caso
Grupo de especialista asignado al casoGrupo de especialista asignado al caso

1. Al seleccionar una de las opciones anteriores, podrá visualizar la casilla de verificación PermitirPermitir
SuscripciónSuscripción.

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

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


Otras funcionalidadesOtras funcionalidades

Gestión rápidaGestión rápida

El especialista en ASMS podrá acceder en cualquier momento a la información del cliente, compañía, cis y sus datos
relacionados. Este módulo permite realizar una gestión más eficiente e integrada consultando información del
negocio, creando o editando casos a partir de registros previos de atención de servicios o gestión de casos.

1. Para acceder al módulo de gestión rápida, ingrese a la consola de especialista de ASMS, en la vista de información
seleccione el ícono del cronómetro para desplegar el módulo de Gestión RápidaGestión Rápida.

2. La consulta se podrá realizar con datos de cliente, compañía o cis y/o datos (título, descripción, contenidos) de
artículos 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 Compañía, cliente o Ci.

4. Al seleccionar el criterio se habilitan los ítems relacionados para la gestión respectiva:



Criterios deCriterios de
consultaconsulta DescripciónDescripción

Criterio de
Consulta

Esta opción presenta la información asociada al criterio seleccionado (cliente,
compañía o ci).

Casos Esta opción presenta los casos abiertos o cerrados asociados el criterio de consulta
definido.

Ci Esta opción presenta los Cis asociados al criterio de consulta definido.

Artículos Esta opción presenta los artículos encontrados asociados al asunto ingresado.

Plantillas Esta opción presenta información del caso con datos del asunto ingresado.

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

Acciones por Criterio de consultaAcciones por Criterio de consulta

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

Ver la Información del caso.
Editar el Caso.
Agregar una Nota
Enviar un correo.
Adjuntar Archivos.



6. Al seleccionar el ítem CiCi se despliega un listado con los Cis encontrados para el criterio de consulta definido. Al
seleccionar el Ci se habilita la información relacionada del caso (detalle del ci, campos adicionales, historial) y se
activa el botón de Crear CasoCrear Caso.

7. Al seleccionar el ítem ArtículosArtículos se despliega un listado con los artículos encontrados de acuerdo al asunto
ingresado. Al seleccionar el artículo se habilita la información relacionada del documento (detalle, campos
adicionales, historial) y se activa el botón de Crear CasoCrear Caso.



8. Al seleccionar el ítem PlantillasPlantillas se despliega un listado con la información del caso de acuerdo al asunto ingresado.
Al seleccionar la plantilla se activa el botón de Crear CasoCrear Caso.

Cambiar visualizaciónCambiar visualización

Puede cambiar la visualización del formulario del caso, haciendo clic en el ícono.

Los paneles derecho e izquierdo del formulario se invertirán.

Ampliar descripciónAmpliar descripción

1. Ampliar descripciónAmpliar descripción

Dentro del campo DescripciónDescripción se encuentra el icono ventanas que permite ampliar la descripción del caso. Para



volver al tamaño normal haga nuevamente clic sobre el mismo icono.

1. Ver información de Autor, Cliente, Compañía y CI.Ver información de Autor, Cliente, Compañía y CI.

En la parte superior derecha encontrará un panel que permite visualizar la información del autor, cliente, compañía y
CI asociados al caso.



AutorAutor

Muestra la información del usuario que creó el caso.

ClienteCliente



Muestra la información y los campos adicionales del cliente del caso.

Al hacer clic en VER INFORMACIÓNVER INFORMACIÓN en la parte inferior del panel de detalle de cliente, observará la siguiente
información:

Listado de los casos abiertos y cerrados del cliente.



Listado de los CI de los cuales el cliente es responsable.



Si desea ver más información sobre uno de los casos del cliente, haga clic sobre el caso y se abrirá una ventana donde
podrá hacer algunas modificaciones y editar el caso.

Si desea ver más información sobre uno de los CI del cliente, haga clic sobre el CI y se abrirá una ventana con más
datos del CI, los campos adicionales y el historial:

CompañíaCompañía

Muestra la información y campos adicionales de la compañía asociada al caso.



CICI

Muestra la información del CI asociado al caso.

1. Listado de pestañasListado de pestañas

El icono de tres puntos en la parte superior derecha del formulario del caso le permitirá desplegar el listado de las
pestañas del caso para tener acceso inmediato la pestaña deseada.



AtajosAtajos

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

Convertir aConvertir a

Convierte el caso a otro tipo de caso dependiendo de las características de la solicitud según lo determine el
especialista.

Crear relacionadoCrear relacionado

Crea un nuevo caso y lo relaciona automáticamente a partir de la información del caso origen.



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

Reasignar casoReasignar caso

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

Buscar similaresBuscar similares



Busca casos donde coincidan el cliente, la compañía, el asunto y la descripción.

Añadir notaAñadir nota

Esta opción permite añadir notas al caso.

Chat desde la consola de especialistaChat desde la consola de especialista

Para que un especialista tenga acceso a esta opción, el proyecto debe tener habilitada la integración con el chat y el
especialista debe estar asociado al grupo de especialistas que atenderán el chat.

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

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



Al iniciar una conversación con un usuario, podrá relacionar la conversación a un caso existente ingresando el
número de caso en la caja de texto y oprimiendo la tecla Enter.

Al hacer clic en el icono más opciones, podrá desasociar el caso, añadir nota, ver o editar el caso.

Una vez finalizada la interacción, se añadirá toda la conversación al historial del caso.

Si no desea relacionar la conversación a un caso existente, puede crear un caso nuevo haciendo clic en el icono más.



Se creará el nuevo caso según los parámetros establecidos en la consola de administración y se mostrará un mensaje
confirmando la creación exitosa del caso.

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

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

Se mostrarán los especialistas disponibles para transferir la conversación.



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

Ticket complementarioTicket complementario

Esta funcionalidad le permite solucionar casos (padre) mediante la solución de casos (h]o) que estén relacionados
con relación de tipo complementaria.

PrecondicionesPrecondiciones

1. Desde la consola de administración, debe tener relaciones marcadas como Relación complementaria.Relación complementaria.

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

Consola de especialistaConsola de especialista

1. Relacione uno o más casos a un caso con relación de tipo complementaria.

Tenga en cuenta los siguientes comportamientos al relacionar casos:

Si el caso tiene asociado un servicio tipo ExternoExterno y se va a crear una relación, cuando seleccione relación HijoHijo y
despliegue los valores, entonces NONO se listarán las relaciones complementarias.
Si el especialista va a crear una relación sobre un caso, cuando seleccione relación PadrePadre y escoja una relaciónrelación
complementariacomplementaria, al hacer la búsqueda solo se obtendrán los casos cuyo servicio asociado sea internointerno.

2. Lleve el caso (hijo) hasta el estado con comportamiento “Solucionado” o “Revisión” y haga clic en el botón GuardarGuardar.



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

4. Haga clic en el botón SiSi y digite un comentario de solución.



5. Cuando haga clic en botón GuardarGuardar, se visualiza la confirmación de la solución del caso (padre).

Observaciones:Observaciones:

No es posible solucionar casos (padre), si tiene casos (hijos) abiertos con relación complementaria.
La ventana de confirmación para la solución del caso (padre) solo se muestra cuando se resuelve el último caso
(hijo) con relación complementaria.
No es posible resolver casos (padre) si tiene campos adicionales obligatorios sin diligenciar en el estado con
comportamiento “Solucionado” o “Revisión”.
El caso (h]o) siempre debe pasar por el estado con comportamiento “Solucionado” o “Revisión” para que se
muestre la ventana.

Cambio de contraseñaCambio de contraseña

Esta opción se visualiza al hacer clic sobre el ícono del usuario logueado cuya autenticación fue por ARANDA, al
realizar el cambio de contraseña se tiene en cuenta la configuración realizada en las políticas de contraseña.



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

Base de conocimientoBase de conocimiento

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

Para consultar los artículos publicados haga clic en Base de conocimientoBase de conocimiento en el menú principal. En la vista de
información se visualizara el listado de artículos disponibles y la información correspondiente.

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

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



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

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

Puede dar una calificación al artículo y agregar comentarios.



Filtros personalizadosFiltros personalizados

Esta opción permite a los usuarios guardar los filtros de acuerdo a sus necesidades.



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

AcciónAcción DescripciónDescripción

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

AplicarAplicar

Para aplicar un filtro guardado haga clic en la opción Filtros personalizadosFiltros personalizados y seleccione el filtro
a aplicar. 
Nota:Nota: Si la opción Filtros personalizadosFiltros personalizados no se visualiza en el menú principal es porque en la
vista actual no se pueden aplicar filtros guardados.

EditarEditar

Cuando un filtro personalizado esté aplicado en la vista de rejilla, el sistema permite la
modificación o adición de nuevos criterios al filtro existente. Al modificar los criterios, podrá
guardar un nuevo filtro o actualizar el filtro aplicado, pero no podrá modificar el nombre del
filtro.

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

Nota:Nota: La aplicación de filtros personalizados no es de carácter global y no afecta otras opciones o vistas dentro de la
consola. La visibilidad de los filtros está restringida únicamente al usuario que los creó.

Homologación campos adicionalesHomologación campos adicionales

Esta funcionalidad permite al usuario realizar la homologación 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.

CamposCampos CondicionesCondiciones

Texto Deben tener la misma longitud.

Catálogos Deben tener asignado el mismo catálogo.

Lista 
Árbol 
Selección múltiple

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

Durante la creación o edición de casos o tareas, en los siguientes escenarios será posible realizar la homologación de
campos adicionales:

Cambio de servicio.
Cambio de categoría.
Convertir desde grilla.
Convertir en la edición de caso.
Cambio de modelo en tareas.

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

Se mostrará un modal solicitando confirmación para proceder con la homologación de los campos adicionales de



acuerdo a la acción que se realice.

Notas:Notas: 1. En los campos Árbol y Catálogo árbol se valida que el valor a homologar sea seleccionable en el nuevo
campo. 2. En el campo selección múltiple se homologan los valores existentes. 3. La homologación hacia los campos
marcados como dependientes no se realizará.


