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Pacote de gerenciamento de servicos Aranda

0 console especialista do Aranda Service Management Suite € o site onde os especialistas que atendem os servigos podem visualizar e gerenciar os diferentes casos
registrados pelos clientes (internos ou externos).

Login

Login

Selecione o tipo de autenticagdo, digite o nome de usudrio e a senha e clique no botdo Entrar.

F Nota: As fungdes minimas que o especialista deve ter para fazer login no console do especialista sdo:

a) Fungdo de especialistae b) Papel da gestdo de algum tipo de caso (Gerente de incidentes, Gerenciador de chamadas de servico, Gerenciador de problemas,
etc.).

Console Especialista

Painel de controle de Aranda

Painel

Com essa opcdo, o especialista pode visualizar os dashboards importados anteriormente de Aranda Gerenciador de Consultas, que contém informagdes relevantes sobre o
projeto. Desta forma, vocé serd capaz de ter uma vis@o geral rdpida dos principais indicadores e métricas importantes para a gestdo do projeto.

Visualizacao do painel

1. Facaloginno console do Especialista com um usuario gue tenha as permissoes atribuidos. Exibir permissdes do Aranda Query Manager

nag i m

] Aplicocionss

ooo ¥ nent

S A Erpecicane ) T

= a i! XS0 Y ASU x OPCIONES DE COLLANA =
Ar 3 Derdrbonmd
Cosc i T Estodo t  Tipodecoss Faciw gty A
. = | Sakwinode
. = L aekoio ]
=

. = | oo ]
. E [ oo ] '
- = L farckeo
. E= TN
. E T

2. Clique "Aplicagoes” e depois em “Painel de Aranda”, o visualizador do ASMS serd aberto com os painéis correspondentes de acordo com as permissoes atribuidas ao
especialista.
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Visualizagées padrdo

Visualizacées padrdo

No console especialista Aranda SERVICE MANAGEMENT ASMS vocé poderad visualizar todas as informagdes associadas aos casos gerados, tarefas e aprovagoes pendentes
do especialista.

Como visualizar informagoes do caso


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

1. Para exibir as informacdes do caso, faca login no ASMS Specialist Console, no Casos No menu principal, selecione uma categoria para filtrar as informacoes:

Casos abertos
Casos Encerrados
Todos os casos (Para exibir essa opgdo, o usudrio deve ter uma fungdo nova ou existente que tenha o View_All_Filter)

'Y | () ABIERTOS () CERRADOS @ TODOS

Para a exibicdo das seguintes se¢des do menu, as verificacoes correspondentes sdo executadas em termos de fungdes:

Meus casos e minhas tarefas: O especialista deve ter uma das seguintes fungdes: Gerenciador de Mudancas, Gerenciador de Versoes, Gerenciador de Incidentes,
Gerenciador de Problemas ou Gerenciador de Chamadas de Servigo.

Casos e Tarefas dos meus Grupos: O especialista deve ter cada uma das fungdes de Visualizador de grupo que complementam as fungdes de Meus casos, por exemplo,
se ele tiver as fungoes de Gerenciador de Mudangas e Gerente de Langamentos deve ter as fungdes Visualizador de alteragoes de grupo e visualizador de versoes de
grupo, caso o usudrio tenha Gerenciador de Mudangas e Gerente de Lancamentos e somente com Visualizador de alteragdes de grupo, as opgoes Casos e tarefas dos
meus grupos Eles ndo serdo exibidos no menu.

Casos e Tarefas dos meus Projetos: O especialista deve ter cada uma das fungdes de Visualizador de Projeto que complementam as funcdes de Meus Casos, por
exemplo, se eles tiverem as fungdes de Gerenciador de Mudangas e Gerente de Langamentos deve ter as fungdes Visualizador de alteragdes de projeto e visualizador
de versoes de projeto, caso o usudrio tenha Gerenciador de Mudancas e Gerente de Langamentos e somente com Visualizador de alteragdes do projeto, as opgoes
Casos e Tarefas dos meus Projetos Eles ndo serdo exibidos no menu.

FSC: O especialista deve ter o papel Gerenciador de Mudangas para exibir essa opgdo no menu.

Aprovagoes pendentes e minhas aprovacoes pendentes: Esta opcdo serd exibida se o especialista tiver qualquer uma das sequintes fungdes Gerenciador de
Mudancas, Gerenciador de Lancamentos ou Gerenciador de Chamadas de Servico.

Critérios de consulta

2. Uma vez definida a categoria para visualizagdo dos casos, o especialista poderd consultar as informacgoes dos casos, levando em consideracdo os seguintes critérios:

Critérios de .
Descricao
consulta
Verinformagdes Nesta visualizagdo, vocé poderaidentificar e conhecer as informagdes associadas ao caso (identificador, projeto, status, tipo
do caso de caso, cliente, assunto, empresa, responsdvel, grupo responsdvel, servigo, IC).
Detalhes do caso Ao selecionar um caso na listagem ou ID do caso, vocé poderd visualizar informacdes bdsicas, detalhes do caso

0 especialista poderd realizar uma pesquisa global por numero de caso e Assunto; No campo de pesquisa, defina os critérios

Consulta de Caso . .
para a pesquisa de casos e pressione a tecla Enter.

Consulta de Casos Para consultar vdrios casos, expanda a opgdo de campo de pesquisa e selecione Vdrios casos. Digite os nimeros de caso
Multiplos separados por virgulas e pressione a tecla Enter.

Inquérito por
numero de
processo

Para consultar por numero de caso, expanda a op¢ao de campo de pesquisa e selecione Numero do caso. Digite o ID do caso e
pressione a tecla Enter.
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Detalhes do caso:
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3. Uma vez definida a categoria para visualizar os casos, o especialista poderd filtrar as informagdes dos casos de diferentes maneiras:

Filtros Descricao

Filtro

principal Esta opcdo permite filtrar as informagdes na lista de casos por projetos ou tipo de caso (Requisitos, incidentes, problemas).

Esta opgdo permite filtrar as informacoes da lista de casos por informagoes de casos como caso, status, data de registro, assunto,
motivo, entre outros)Para aplicar filtros por coluna, clique no icone de filtro da coluna pela qual deseja filtrar e defina os critérios
desejados.)

Se vocé aplicou mais de um filtro e deseja limpar todos, clique na opgdo FILTROS LIMPOS na parte superior do console.
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Filtros Descricado

Essa opcdo permite filtrar as informacdes na lista de casos para identificar casos vencidos e casos que estdo

Tempo restante até o
vencimento

prestes a expirar.

- Casos a expirar: Apresenta casos cujo vencimento estd entre 80% e 99%.

- Casos vencidos: apresenta casos cujo vencimento é igual ou superior a 100%.

Aranda
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Organizar informagdes do caso

4. Uma vez definida a categoria para visualizar os casos, o especialista poderd organizar as informacgoées dos casos listados usando as seguintes opcoes:



Opcoes de

R Descricdo
organizagdo

Organize as informagoes na lista de casos ativando ou ndo os dados relacionados. Ao selecionar essa opgdo, selecione 0s

Ofpiee/es o eellie campos que deseja exibir.
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Opcgoesde

R Descricado
organizagao

Organiza as informagdes da lista de casos em modo de grade e permite filtrar as informagdes com informagoes especificas do caso
Grade (como caso, projeto, tipo de caso, status, data de registro, assunto, motivo, entre outros). Clique no icone Grade e escolha os
critérios de filtro por coluna.

Organiza as informagdes da lista de ocorréncias no modo de cartdo e permite filtrar ocorréncias por projeto, tipo de ocorréncia,

Lt status e data de langamento. Clique no icone do cartdo e escolha os critérios de filtro.

Grade
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Opcoes de

R Descricdo
organizagdo

Organiza as informagdes na lista de casos no modo quadro e permite filtrar casos por especialista ou status, projeto e tipo de caso;

também é possivel agrupar casos por empresa, cliente, autore IC

Na secdo Painéis, vocé pode alterar um caso de status, mover o cartdo para o proximo status.

De acordo com o filtro selecionado para a visualizagdo do dashboard, vocé terd um filtro adicional onde podera filtrar as informacdes
Placas por casos vencidos e casos vencidos. Também é possivel filtrar por modelo operacional

Na ultima aba vocé pode aplicar filtros por cliente, empresa e/ou IC dependendo do agrupamento feito no filtro principal.

Na guia Atividade, vocé pode visualizar as agdes executadas no modo de exibi¢do do painel.

Nota: A exibicdo de informacoes na exibicdo ‘Painéis’ estd sujeita as permissoes atribuidas no console de administracao

(ASMSAdministrator). Caso o usudrio ndo tenha as permissdes necessarias, o cartdo ndo serd exibido.

Filtro de atividade para placas
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Acoes

5. Uma vez definida a categoria para visualizar os casos, o especialista poderd selecionar os casos e realizar diferentes agdes:

Acdes Descricado

Essa acdo permite exportar alista de ocorréncias que estdo sendo exibidas na exibicdo em grade do console especializado. Selecione
o icone Exportacao e escolha o tipo de arquivo para exportar as informagdes; As sequintes opgdes estardo disponiveis:
Excel e CSV: Com esta opgdo, até 150 registros de caso podem ser exportados para um arquivo XLSX. Esse limite é definido para
garantir o desempenho adequado da solucdo e evitar o uso excessivo de recursos (principalmente memaria).

Exportacdo PDF: Com esta opgdo, até 150 registros de caso podem ser exportados para um arquivo PDF. O limite de 150 registros é dado pelo
numero maximo de casos que podem ser visualizados (por pagina) em uma grade dentro do site do Especialista.

Defina um nome para o arquivo e clique em Exportar. Vocé pode incluir a descrigdo dos casos a serem exportados, marcando a caixa

de selecdo.
.
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Opcoes de caso

6. Este item permite que vocé execute diferentes acdes para os casos gerados. Na visualizacdo de informacgdes, identifigue um caso e selecione a op¢ao de trés pontos;
janela estd ativada Opgdes de caso em que estardo disponiveis as seguintes agoes:

Acoes Descricao

Essaacdo permite converter o caso selecionado em um incidente, problema, alteracao ou caso de liberagao.
0 sistema gera uma mensagem de confirmacdo antes de converter o caso, informando que as informacées nos campos adicionais
serdo limpas.

Converter
para

Essaagdo permite que vocé crie um caso relacionado para o caso selecionado. Casos relacionados podem ser incidentes,
Criar problemas, mudancas ou requisitos de servico.
Relacionados Na exibigdo de informagdes do Console de Especialista do ASMS, vocé pode exibir os casos relacionados clicando no icone de
relacionamento.

Converter para
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Acoes Descricdo

Essaagdo permite reatribuir um caso selecionado definindo o motivo da reatribuicdo e a nova pessoa responsavel.

Para reatribuir ocorréncias em massa, selecione cada ocorréncia marcando a caixa de seleg@o e, na visualizagao de informagdes na
parte superior do console Especialista, clique no botdo REATRIBUIR.

Selecione o motivo da reatribuicdo e o novo destinatdrio.

Clicando Salvar, serd exibida uma notificagdo indicando o nimero de casos reatribuidos e o especialista a quem foram atribuidos.

Reatribuir
caso
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Acdes Descricado

Encontrar Essa agdo permite pesquisar casos semelhantes com o caso selecionado. Na visualizagdo de informagdes, vocé poderad visualizar as
similares informacodes bdsicas e os detalhes dos casos semelhantes encontrados.

Adicionar Esta acdo permite incluir uma nota para o caso selecionado. A janela Nota estd habilitada, onde vocé pode incluir as informacoes
nota necessdrias e adiciond-las.

Essa acdo permite que vocé faca alteragdes nos casos selecionados. Serdo feitas alteragcdes nas propriedades comuns do caso, como
status, motivos, notas, anexos, grupo responsavel, grupo responsdvel, data de agendamento e campos obrigatorios adicionais.

1. Selecionar a opcgdo Alteragdes em massa ativa a janela correspondente.

2. Selecione as propriedades a serem adicionadas e/ou modificadas, como status, motivo e responsavel.

3. Ao clicar no botdo Avancar, vocé deve preencher as informacdes dos campos adicionais, caso sejam obrigatorios.

Nota: Campos adicionais sdo ativados se vocé selecionar casos que estdo no mesmo projeto, tipo de caso, modelo e status, além disso,
apenas 0s campos adicionais obrigatorios sdo exibidos. Por fim, clique no botdo Salvar para realizar a atualizagdo em massa nos casos
selecionados

Nota: Algumas opcdes podem estar desativadas pelos seguintes motivos:

Status e motivo: quando seleciono casos que estdo em diferentes projetos, tipos de casos, modelos e/ou status (ndo é possivel fazer
alteragdes em massa nos estados finais).

Responsdvel: quando seleciono casos que NAO tém o mesmo grupo de especialistas atribuido.

Nota: Para a mudanca de estado, os comportamentos do novo estado também serdo avaliados e os campos correspondentes
configurados no estado serdo solicitados

Mudancas
massivas

Encontrar similares
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Acdes Descricao

Essaagdo permite que vocé execute o download em massa de anexos para casos selecionados.
Baixar Ao executar esta agdo, € baixado um arquivo .zip que contém as pastas de cada um dos casos, que sdo identificados pelo id global do
anexos: caso. Dentro de cada pasta, duas subpastas sdo exibidas com os anexos privados e publicos do caso.

Nota: Essa acdo estd disponivel apenas para alista de casos abertos.
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Ver Meu Calenddrio (FSC)

A visualizagdo FSC (Forward Schedule of change) mostra o calenddrio com o cronograma das alteragdes que foram aprovadas com suas respectivas datas para cada uma
das etapas. Consulte 5.1 Tempo e custos

1. Para visualizar o cronograma de alteragées, faca login no Console Especialista do ASMS no Casos no menu principal, selecione a opgdo Meu calenddrio (FSC):
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Etopas del combio | Construccién [ Pruebos ) instolocisn [ PSO

(B} CONFIGURACION

2. Navisualizagdo de informagoes, vocé pode filtrar a consulta por nimero de alteragdo, projeto, estdgios, data de inicio e data de término.

Como visualizar tarefas

1. Para exibir as tarefas associadas aos casos, faga login no Console Especialista do ASMS no Tarefas No menu principal, selecione um critério de consulta, como Tarefas
abertas, Fechadas, Minhas tarefas, Minhas tarefas de grupos e Tarefas de meus projetos.
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2. Apos selecionar o critério, na visualizacdo de informagdes vocé poderd visualizar a lista de tarefas de acordo com o filtro selecionado e realizar as sequintes atividades:

e Aplicar filtros por projeto e tipo de caso; Por coluna e por expiragao
e Pesquisar por caso
e (QOrganizando informacgdes por grade, cart@o e quadro

 Nota: Os critérios de consulta e os filtros de tarefa sdo os mesmos usados para consultar as informacgdes dos casos.

Como visualizar a listagem personalizada

1. Para exibir exibi¢cdes personalizadas que foram configuradas anteriormente no Admin Console, faca login no ASMS Specialist Console no Listagem personalizada No menu
principal, selecione uma opcdo para filtrar as informagdes como esta:
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Criar um caso

Criar um caso

Criando um caso

1. Para criar um caso, faca login no console do especialista do ASMS, no menu do cabecalho, selecione o botdo Criar caso. O formuldrio para inserir as novas informacgoes do
caso (conforme configurado no Admin Console) estad ativado.
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De mis grupos Soporte ES
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Mi calendario [FSC)
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EE] Basede
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: Seleccione Seleccione
stos personalizadas
Grupo responsable Respansoble
v

0 Adjun

CONFIGURACION Ir al Listade Cancelar

Modificar formato

2. Durante a configuragao do projeto no console de administracdo do ASMS, vocé pode ativar a caixa de selecdo Filtro FILTERCASEUSER, inserindo o icone Configuragoes
gerais No menu principal, selecione o icone Configuragdes, na visualizacdo Detalhe, defina a opgdo Service Desk e selecione o valor correspondente.
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3. Ao criar um caso no ASMS Specialist Console, vocé verd uma alteragdo na ordem das sec¢des, nas informagdes do cliente e na categorizagdo do caso. E visualizado da
sequinte forma:

Informacién de la otencidn ol cliente ~ i=
Proyecto [*] Tipa [7)
Soporte L Incidentes v
Categorizacién del caso ~
Servicio[] Categeria[7)
Soparte b4 Caombios
Informacién del cliente ~
Cliente Compaio Gi A Contrato
D.gute por lo mencs ung letr -+ D.g:'.e por lo menos una letr + D:g:'.e por lo menos una letra o Seleccione -
Informacién bésica ~
Estado Razdn

Grupo Responsoble

Cancelar Guardar

Adicionar arquivos

4. No formuldrio Criar caso no console do especialista do ASMS, selecione o icone Anexar arquivo, para adicionar um ou mais documentos ao caso.

5. Ajanela estd ativada Anexar arquivo. Clique no botdo Examinar e escolha os arquivos que deseja incluir no caso. Inclua uma descricdo dos documentos anexos.
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6. Defina o status dos arquivos:

e PRIVADO: Visivel apenas para especialistas.
e Publico: Visivel para usudrios e especialistas.

7. Por fim, clique no botdo Anexar arquivo. Se vocé deseja excluir um arquivo, pode fazé-lo na lista de arquivos clicando no icone de exclusdo.

[ Nota: Os tipos de arquivo permitidos pelo aplicativo para adicionar anexos sdo definidos em uma lista de permissdes que s6 pode ser modificada no arquivo
webconfig do site (ASMSAPI). A decisdo de usar esta lista de permissdes é tomada por diretrizes de hacking ético que foram aplicadas apds testes de
vulnerabilidade realizados no aplicativo.

Tipos de arquivo permitidos: Zip, RAR, EMZ, 7Z, Docx, PDF, txt, INX, xIsx, doc, EVT, log, xls, rdlx, svclog, pml, xIsm, 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

Salvar um caso como modelo

8. Para salvar a parametrizagdo de um caso como modelo, no formuldrio Criar caso no console especialista do ASMS, preencha informagdes bdsicas sobre o caso (projeto,
tipo de caso, servico, categoria, cliente, status, entre outros); Selecione a opgdo Salvar modelo.

i © e
ooo Service Management = = l
]
Il caso - Informacion de la atencion al cliente = = am
LSS = [2) Seleccionaor Plantilla
Asignados a mi Progecte () Tipe ) [ Buardar Plantilla
o — [ soporte E5 x \ \ Requsrimisntos ds Sarvicio ] I 2
De mis proyectos Categorizacion del caso ~ L
Mi calendario [FSC)
Servicio [7) Categoria [ Contrato
Mis aprabaciones [ servicio Asms prustos EN x | | Estructura EN Q1] | seteccione v | 15.
Aprobaciones pendientes
Informacién del cliente ~ =]
Tareas A
Solicitanteees (7] Cliente @ Compaiiiac @ CiNg SLA
Base de X . . . . .
= Conocimiento | Digite por lo menos una letr... ‘-H | Cliente 1 x ‘+‘ - | Empresa AT b4 ‘+‘ @ | Service-AT_pruebas b 4 Pendiente por asignacion @
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e L | Digite por lo menos unaletra o \
[£]] cosos abiertos €
= Informacién basica ~
Vistas personalizadas
Estado Rozén
[ 1 [ -
CONFIGURACION I ol Listado Cancelar

9. Ajanela do modelo estd ativada, onde vocé pode preencher o nome do modelo. Quando terminar, clique no botdo Salvar.

Crie um caso a partir de um modelo.

10. Para criar um caso a partir de um modelo, no formuldrio Criar caso no console Especialista do ASMS, defina um projeto e um tipo de caso; Selecione a opcdo Selecione o
modelo.

11. A janela estd ativada modelo onde vocé pode selecionar os dados do modelo criado anteriormente.

Nota: Somente os modelos que ndo estiverem marcados como modelos de agdo agendada no console Administragdo/Service Desk/Modelos serdo listados.
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Accesos directos (e Hmen &
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12. Ao clicar no botdo Aplicar Os dados predefinidos serdo carregados automaticamente em cada um dos campos.
Plantilla x
La plantilla sirve para agilizar la creacién del caso. Seleccione la que se gjuste a su necesidad.
ASMS v
Estodo: Registro y Categorizacion
Categorio:  Sugerencia de modificacién o combio
Servicio: Aranda Service Management
Impacto: High
Urgencia:  No hay informacion
Prioridad: Mo hay informacion
Grupo Responsoble: Soporte
Responsoble: Diego Fernando Rincon Guevara
Solicitonte:  No hay informacion
Compaofilo: Mo hay informacion
Ci: No hay informacion
Modelo: Combio de Emergencia
Descripcidn combio de emergencia
" 8
Bienvenido, a continuacidn, describa la incidencia presentada. Recuerde que es importante incluir toua l

13. Por fim, clique no botdo Salvar para concluir a criagdo do caso.

Criar casos com artigos relacionados

Esta funcionalidade permite exibir artigos que correspondem ao assunto inserido pelo usudrio, para fornecer suporte oportuno no atendimento do caso.

1. No site especializado, clique em “Criar caso”. Isso habilitard o formuldrio para criagdo de caso.
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Dugite por lo menos tres lstros ot 4

0 Adjuntos

Digita por lo menos tres letrosot. 4+

Seleczions los cotegenios

Compaiiia [+]

Digite por lo menos unc lstroote. 4

Ir ol Listado

Digits por lo mencs una letr.

Cancelar

+

2. Preencha os campos do formuldrio, como Projeto, Tipo, Servigo, Categoria, entre outros.
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3. Inserir texto no campo de assunto listard os artigos correspondentes. A pesquisa é realizada por titulo, descrigdo, identificador, palavras-chave e/ou conteudo do artigo.

iy Aranda
ao0 Service Management
. lmpr <
Asignados o mi =
De mis grupos L
X
De mis proyectos Articulos relecionados
Le sugerimos estos articulos pora resolver el coso, 5i quiere consultarlos haz clic en el titulo, para ver el detalle. Si i:’
Mi galendario [FSC) esto opeidn no es de oyuda puede cerror lo ventana y continuar con la creacidn del coso,
Mis oprebociones &
Aprobociones pendientes
@ Tareoz b @] ﬁ Telke
— Instolor impresora -
Boss de Descripcitn o
=¥  Conocimients
Thtule
Accesas directos Q =
) Fallg impresora
[='] coses aviertas @@ Descripeién
= Fallo impresora
E Vistos personolizedas
0 kdrtas (oo » |

R o W

4. Clique no artigo de interesse para visualizar seu conteudo.

Instalar impresora %

" [Fecha de modificocidn: 281612024
Autor; APFLICATION ADMINISTRATOR L & & \&'Ev

-

PROBLEMATICA
s

Este instruclivo deberd ser usado en siluaciones en las que el sistema nos indigue un error al
instalar una impresora.

Tener como referencia la imagen adjunta del error.

PASOS A SEGUIR

0 Adjuntos

5.Se o artigo responder ao caso que vocé estd postando, marque a caixa para associd-lo.

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 opcién no es de ayudao puede cerrar la ventana y continuar con la creacién del coso.

Instalar impresara
Descripeidn

% @ Titdo

Oﬂgmh

Falla impresora
Descripeidn
Falla impresora

0 Adjuntos

Ir ol Listado Cancelar m

6. Para desassociar um item, clique no icone “Desassociac@o”.
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Cosos Asunte 19756 Articulo n
.y
Asignados o mi Impresora con error
De mis grupes Descripesin
De mis proyectos
A v O v BT U EXEJ ==
Mi ealendaris [FSC) & i g
Mis oprebaciones
Aprobocienes pendientes
[ﬁ Toreas b
EE] Bosede
==  Conocimients
Accesos directos
Defina el nivel de prioridad -
Casos obiertos IfJ)
= Impocta Urgencia
E Vistas personolizodas
0 trts (oo »
concoer D

7. Depois de preencher o caso, clique no botao “Salvar”. Uma janela aparecerd solicitando o tipo de relacionamento ao qual o item serd associado.

Articulo X

Acaba de seleccionar un articulo para la creacién del caso.
Seleccione el tipo de relacién para continuar.

J

M

Producido por

Produce

8. Clique no botao “Continuar” para criar o caso com o artigo relacionado.
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Cosos obiertos 0 b
B Compedia =]
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Caoncelor
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F Nota:

e Se houverum estado com o comportamento “Fechamento padrdo” No fluxo de status, o caso serd criado automaticamente como fechado.
e Se ndo houver nenhum estado com o comportamento “Fechamento padrdo” No fluxo de estado, o caso serd criado no primeiro estado do fluxo.

Criar casos com atribui¢cdo automatica de grupo de especialistas

Esta funcionalidade permite sugerir automaticamente o grupo mais adequado para tratar um caso, tendo em conta o assunto e a descri¢do fornecida. Para usar essa
funcionalidade, a acto deve ser configurada previomente “Atribuindo grupos responsaveis” no site de administrocto. Consulte Configuracoes de atribuicdo de grupo

responsdvel

1. No site especializado, clique em “Criar caso”. Isso habilitara o formulario para criagdo de caso.


https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pt/pages/general/Configuracion_AI.html
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Grupe soporte
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Erom my groups Type ot leost one [ether or Spoce key Sedect -
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Service (") Category(*)
My opprovals -
Type ot least ona letter or spoce kay Select thi cateqories Q
Pending opprovals [}
Tosks - Customer information ~
g Knawhgehaie Applicont Client Compary ] SLA
Typa ot least throe etiers +|  Typaotleast thres letters..  + Typ# ot 105t one batter or + Type ot least one letter or + -
Direct access Basicinformation ~
[ Open cases
= ° Stotus REgson
E5 Personalized views e - =
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OFiles
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2. Preencha os campos do formuldrio, como Projeto, Tipo, Servigo, Categoria, entre outros.
B & Aand ,
25 @z’ Service Management m @ l
: o 5|
B - =
Assigned to me o i ' Urcained =
From my groups Responsitie Group Respansidle L

Hy colendor [FSC)
Hy approvais
Pending approvals

@

=

Toshks »

Knowledgebaose

Direct occess
Open cases ‘

[#) Favorite coses °

Personglized views

Record Type

Wl

Case details

Asunto MOD(") sase

Errar backup base de datos
Description
Z A+ O+ BIU EFX = &
Buen dia,
Actual S eatEn errores al realizar el respaldo de una base de datos de pruebas.
OFiles

Go to the List

3. Depois de preencher os campos necessdrios, clique no botdo “Salvar”. Uma janela aparecerd com uma lista de grupos sugeridos classificados por relevéncia.

4. Selecione um grupo sugerido.

e Se vocé quiser aceitar uma sugestdo, selecione o grupo que vocé acha apropriado e clique no botdo “Continuar”. O caso sera criado automaticamente atribuindo o

grupo selecionado.

e Se vocé ndo quiser aceitar sugestoes, ndo selecione nenhum grupo e clique em “Continuar”. Nesse caso, o caso serd criado com o grupo selecionado manualmente ou

com o grupo padrdo atribuido ao servico.
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EEE
Asgigned to me
From my groups
From my projects
My calendar [FSC)
My opprovals
Pending opprovals
Tasks o
B} Knowisdgebase
Direct occess
| open coses @
E Personalized views

[#) Favorite cases @

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 default group will be assigned

Grupo de Migraciones y Respaldo dﬁ_t_mses de datos
L

Grupo soporte
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IM-10280

Project
Service desk

S E—
incidents

status
Registrada
Responsible Group
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Recard Type
Select
Cose details
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Error backup bose de datos

Description
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Solution

O Files
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Cancel
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F Nota:

e Se, durante a criacdo do caso, o grupo selecionado manualmente corresponder @ primeira sugestdo do sistema, o
responsdvel ndo serd exibido.

Identificagdo de casos duplicados

Ao ter a identificacdo de casos duplicados configurada no console de administra¢do para o projeto e tipo de caso, se o cas

modal de sugestao de atribuigdo de grupo

0 a ser criado corresponder em projeto, tipo de

caso, servico, categoria e cliente com qualquer um dos casos existentes de acordo com a configuracdo, o especialista serd informado da lista de casos duplicados e a opg@o

de adicionar uma nota a todos 0s casos ou continuar com a criagdo do novo caso.

Advertencia de casos duplicados

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

RF-25-31-35824

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

Editar uma ocorréncia

Editar uma ocorréncia

Editando um caso

1. Para editar as informagdes do caso, faga login no ASMS Specialist Console no Casos No menu principal, selecione uma opcdo associada aos casos (Aberto, Fechado, Meus

Casos ou Casos dos meus grupos) e na visualizagdo de informagdes vocé poderd ver a lista de casos criados.

2. Na exibicao de informagdes do Console Especialista do ASMS, vocé pode acessar um caso para consulta ou edigdo das seguintes maneiras:

e Visualizar: Na lista de casos, clique em um dos registros e vocé poderd acessar uma visualizagdo ndo editdvel do caso, com informagoes bdsicas e historico do caso.

Vocé pode selecionar a opgdo Exibir ou Editar caso.
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® CH®6351 = SoporteES
®00
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e Visdo geral: Na lista de casos, clique no ID do caso e vocé poderd acessar uma visdo geral do caso, com informa
categorias como informagdes bdsicas, informacdes do cliente, categorizagdo de casos, nivel de prioridade ou campos
Visualizagao, Editar ou Salvar o caso.

coes como status, projeto, andamento e data;
adicionais, entre outros. Vocé pode selecionar a



18 _ Progreso Fecha de registra i £ B Gestidn de casos E Historial & Tiempoa ¥ Cost. »
100% oo 020211559310
Proyecto Releosas Autor Modele
Soporte Carlos Alberto Digz..  Liberocién de.. Detalles del coso ~
Asunto 07258
Informonidn bésica o Soperte »» Eliminarl
Estada Razén Descripcitn Solucidn
DCASB Approval - Comienzo plon de pruebos -
Grupo Responsoble Responsable A v |0 - BE I U E E 3 =i &
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Tipo de registro
Seleccions -
Caotegorizocién del coso A
Servicie [') Cotegarial’) -
Soporte * | | Eliminarl Q
Informacién adicional ~
1 Adjuntos ADRNTAR ARCHNVD
@ @ ol Litodo JRCERES

e Visualizacdo de cartées: Na visualizacdo de informagoes, clique no icone Cartdo e vocé poderd visualizar a lista de casos e uma visualizagcdo ndo editdvel do caso. Vocé
pode selecionar a opgdo Exibir ou Editar caso.

() Buscar por caso y asunto

w
e 18 332021155930 | (Adeoses | Detolies Historiol
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mpnts oty ge || 18 Gz oo
Servicio: Saparte W00 e—

Fecha de registro Prayecte
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Servicio: Aronda Service_.. = Clierte Compaiiia @ Ci

Mo hay informaocidn Arondn Software Mo hoy informasidn
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F Nota: Ao editar um caso no Console de especialista do ASMS, vocé poderda modificar as informagdes do caso se tiver as permissdes atribuidas a vocé durante a
configuragdo do projeto no Console de administragdo do ASMS.

3. Quando terminar de editar o caso, clique em Salvar para confirmar as alteragdes feitas.

Anexar arquivo

Ao editar um caso no Console do Especialista, vocé terd a opcdo de adicionar documentos ativada selecionando a op¢do Anexar arquivo.

Detalles Historiol x

Progreso
100% CE—
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Fecha de registro Proyecto Releases

3/3/2021, 15:59:31 Soporte

Autor €9 Responsable Servicio

Carlos Alberto Diaz Ruiz Angélica Santona Celis Soporte

Cliente Compafiio Ci

No hay informacicn Aranda Software No hay informacion
Detalles del caso ~

Asunto

Soporte »» Eliminarl

1 Adjuntos

ADJUNTAR ARCHIVD |




Adjuntar archivo x

Examinar..

0 Adjuntos

Descripcion

PRGN FUBLICO
Adjuntaor archivo

Adicionar nota

Ao visualizar um caso no console Especialista, vocé pode adicionar uma nota ao caso sem edita-lo clicando no botdo Nova nota. Na janela habilitada, descreva a nota,
confirme se ela é publica e selecione o Adicionar nota.

Detolles Historial Dstollss Histarial
18 (ockERppwll)  Progreso 18 (0 DcABApEmEl)  Proge
100% C— 1005 —
Fecha de registro Proyecto m| & =
3/3/2021, 15:56:31 Saport: T
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Butor @ Responsoble Servicio

Corlos Alberto Dioz Ruiz Angélico Santono Celis Soporte N

Clecta Compafiic @ . B I U ¢ EF¥IABR ==

No hoy informaocidn Arondo Saftwore No hoy informacidn

Nota Piiblica]

Detolles del coso A
Asunio

Soporte *» Eliminarl

1 Adjuntos ANUNTAR ARCHIVD

' :
®0C mmas @0
Se voceé tiver a acdo configurada “Redacdo aprimorada” no site de administracdo Exibir configuraco nali ntimento, um botdo serd exibido na parte inferior

chamado “Melhorar nota”. Este botdo é ativado ao digitar mais de 20 caracteres e permite melhorar a clareza, coeréncia e estilo do texto inserido.

*

Nota ¢La nota es publica? NO

Ml
"
I
.
I

B I U e ¢

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

é} Mejorar nota %ﬁ Agregor Nota

Enviar e-mail
Ao editar um caso no Console do Especialista, vocé terd a opcao Enviar e-mail, para enviar um relato de caso por e-mail. Defina o script, um assunto, o corpo do e-mail e

anexos, se necessdario. Quando vocé seleciona o ADICIONAR TAG, vocé pode incluir informagdes dos campos de caso. Uma lista dos campos no caso estd habilitada.
Selecione os campos que vocé usard no texto do e-mail e os valores serdo substituidos pelas informagdes do caso.

Gerenciamento de destinatdrios em “Para” e “CC”

Ao clicar nos campos Durante ou CC, aciona uma pesquisa preditiva que exibe uma lista de e-mail de especialistas ativos associados ao projeto. A medida que pelo menos 3
caracteres sdo inseridos, as sugestoes dos destinatdrios correspondentes s@o exibidas, facilitando a sele¢@o rapida e precisa.


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

RQ-47277 Progreso Fechaderegistro =
147.25%  CEEEF /2024 92702
Proyecto Requerimiento Autor @ Modelo
Soporte de Servicio Diego Suarez... MOD....
Informacion basica ~
Estado Razén
Registrado v Inicia proceso v
Grupo Responsable Responsable
Grupo Soporte b Diego Suarez Esp v
Tipo de registro
Seleccione v
Defina el nivel de prioridad ~

0 Adjuntos
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ADJUNTAR ARCHIVOD »

Enviar correo

Guion
Seleccione
De(”)
qoorandaseft@outlook.com
Fara(*)
die

Diego Alejondro Pineda Silva
diego.pineda@arandasoft.com

Diego Fernando Suarez Realpe
| diego.suarez@arandasoft.com

Cédigo del caso {{IdbyProject]}

2 A v O~ B I U E=E=E |E

AGREGAR TAG

X

= codigo

F Nota: Quando vocé seleciona o ADICIONAR TAG No assunto do e-mail, a tag pode ser incluida Cédigo que corresponde ao identificador do caso.

Os campos Parar e CC Eles tém as sequintes caracteristicas:

Pardmetros permitidos:

Comprimento total: Até 113 caracteres.

Caracteres permitidos:

Letras: a-z e a-z(excluindo aletra A-N).
Numeros: 0-9.

Caracteres especiais: .- _ ! #/ ~

Restricoes:

Comprimento antes do simbolo @ Até 64 caracteres.
Comprimento apos o simbolo @ Até 48 caracteres.

e (O usodeumponto(.)imediatamente antes do simbolo @ ndo é permitido.

Nota: Os rétulos dos campos de data e hora serdo substituidos com base no fuso hordrio do usudrio conectado ao aplicativo

os valores serdo ajustados ao fuso hordrio UTC.

Informacién basica
Estado
Registrado

Grupo Responsobile

Grupo Soparte
Tipo de registro
Seleccione
Defina el nivel de prioridad

Impacto

INTERMEDIO

0 Adjuntos
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ADJUNTAR ARCHIVD &

Clique no botdo Planeado Vocé poderad visualizar o e-mail.

Enviar correo

Guion
Seleccione

De()
qoarandasoft@outiook.com

Fara(*)

cc

Asunto(*]

& A ~|(|O v BIU EFI E

. Se o usudrio ndo tiver um fuso horario definido,

AGREGAR TAG

Cadigo



Prevista x

Cordial saludo,

A continuacidn se envia mformacion del avance del caso RF-56 reportado al centro de soporte de Aranda Software
Deralles del caso:

Descripeién:

Falla en la asignacion para €] acceso al portal

Estado Actual: Registrado

Avances del caso:

Cordialmente,
Aranda Support Center

Recuerde que pusds hacer seguimisnto a su caso ingresando al siguisnte link

Quando vocé envia o e-mail, um arquivo de .eml privado com as informacgodes enviadas no e-mail, incluindo os anexos, sera automaticamente anexado ao caso.

Reporte X

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

con el asunto: Avance del caso
email-ottochment-1648830284210 eml

Na aba Histérico do caso, o envio do relatério serd registrado com um link para download do e-mail enviado.

Esforco

Se o0 especialista também for responsdvel pelo caso, ao editar um caso no console especializado, o Esforgo , onde o especialista poderd registrar o tempo que investiu no
caso ao longo do ciclo de vida. Esse botdo so6 serd exibido se tiver sido configurado anteriormente no Admin Console.

T © o
000 Service Management . !

s
¥ Ml Do v] 4 @  OFCONESDECOLUMNAv S

Asignados a mi Casa H Proyecta l Detalles Historial X
De mis grupos
_ REE433 _ ity &
De mis proyectos 13805%  CEE -
: , Fec doragetn Proyect
Mi calendario [FSC) X e = SREEE 1/3/2023,111918 Saports ES ! &
Mis oprobaciones ® ROs43l = Soporte ES Autor @ Responsable Servicio &
- 4 Especialista Especialista Servicio Asms pruebos EN
Aprobaciones pendientes
i i Solicitanteeee @ Cliente @ (S A
I e HOEA &  SoporteES Cliente 1 Cliente 1 Empresa AT
Tareas ~ i
= g
Base de : ® RO-6423 =  SoportsES ‘ Esfuerzo x
=7 Conocimiento Digite el tiempa invertido en el caso -
& RO-6418 = Soporte ES Horas Minutos ~ .
Accesos directos O 0
]
[£]] Casos abiertos @) i e ROGAL = SoporteES .
Vistas personolizodas
o s T soorers B
\,
H ® RO-B405 = Saports ES
0
< |
CONFIGURACIGN | T2 | | @ neertos O cerranos | P 2 @ 4 w om ftems por pdgina [ 50 ¥ I _

Risco

0 Risco permite que o especialista avalie o risco ao implementar uma Mudanga ou uma Liberagdo (aplica-se apenas a esses dois tipos de casos). Ao editar o caso, o botdo de
risco é ativado dependendo do estado em que o risco foi definido no console de gerenciamento.
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Se vocé editar o caso, inserindo através do ID do caso, podera identificar a opcdo Risco, na quia Definir o nivel de prioridade, no campo Risco, clique no icone
correspondente
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Historia

A qualquer momento durante a edigdo do caso, vocé pode acessar o Histoéria para visualizar o registro das agdes tomadas no caso durante seu ciclo de vida.



Detalles Historial X

|- Todos... v | | Q| C %
Actividad
2B/7/2021 =" victor garcia 2 Relacionado i)
vy 8 R <)
RF-432: Conectividad de Red e Internet »» Solicitud Red
Inalambrica
1242021 ¢ Diego Fernando Rincon Guevara Modificd un item
07:53 I:;j'li:::?_' Razdn /:\
Campo madificodo Nuevo valor Valor anterior
Estado DCAB Approval Vall !
Rozdén Comienze plande  Sin inform
pruebos
3312021 ; i k : s
33p2021 5y E:urlns Alberto Dioz Ruiz Agregd un archivo adjunto N

®00

Andlise de Sentimento
Pré-condicoes

o Tenhoosendpoints e asacoes necessarios para o operacao adequada configurados no console de administrocto. Exibir configuracées de andlise de sentimento

1. Quando o cliente tiver adicionado uma nota a um tipo de caso, como Requisito de servico, Incidentes ou Alteracdes, o especialista poderad ver o sentimento do cliente no
Detalhes do caso, no campo Histdrico / Todos / Notas do cliente.

£ B Gestién de casos X Historial @ Tiempos Y Costos % i
Todos... v | Q| C ¥
Ver notos

ente 1 Escribid una nota pablica )
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2. Todas as notas adicionadas pelo cliente serdo listadas, clique na opgdo Analise de Sentimento.

£ ¥ Historial i@ Tiempos Y Costos = Relaciones »
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Actividad . Andiisls de sentimlentos £

27/10/2023 —, el Escribié una nota publica
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3. Serd realizada uma andlise de todas as notas adicionadas ao caso e serd visualizado o sentimento do cliente em relagdo ao caso.

< E Historial @ Tiempos Y Costos L Relociones  » &

| Motosdelc.. | | Q| C ¥

Actividad @ sostecho G
32?32023 D gl E:.sc_nbm una nota publica \'/

4. Dentro das opcdes de sentimento, o sequinte estd disponivel:

Satisfeito: sentir quando as notas sdo positivas.

Insatisfeito: sensacdo quando as notas sdo negativas.

Misturado: sensagdo quando hd notas positivas e negativas.

Neutro: sensacdo quando internamente ndo € possivel interpretar as notas adicionadas ao caso.

5. Para o sentimento Misturado Uma percepcado final é calculada de acordo com a ultima nota adicionada ao caso.


https://docs.arandasoft.com/asms-admin/pt/pages/general/Configuracion_AI.html
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Tempo e custos

Consulta de Hordrio

Os tempos de consulta no Console de Especialista do ASMS permitem que vocé acompanhe e determine o progresso dos casos gerados com as métricas definidas para os
temporizadores no Console de Administragcado do ASMS. Os tempos de atendimento e as datas de atendimento do caso apresentam indicadores precisos para a tomada de

decis@o.

1. Para visualizar os hordrios usados em um caso, faga login no ASMS Specialist Console, no Casos No menu principal, selecione uma opgdo associada aos casos (Aberto,

Fechado, Meus Casos ou Casos dos meus grupos) e na visualizagdo de informagdes vocé poderd ver a lista de casos criados.

2. Na visualizagdo de informagdes do ASMS Specialist Console, clique no ID do caso e vocé poderd acessar uma visdo geral detalhada do caso; Selecione o icone Tempo e

custos e no Vezes Verifique os tempos gerados para o caso.
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Se a consulta de tempo for feita para um tipo de caso Alteracdes, o especialista pode definir a duracdo, as datas de inicio e calcular de acordo com o calendario do caso a

data de término para cada uma das etapas da mudanga.



Uma vez concluidas todas as etapas da mudanca, serd possivel detectar a colisdo de datas entre as etapas das alteragées levando em consideracdo: projeto, servigo,
categoria e IC, caso haja pelo menos uma alteracdo que em suas datas esteja de acordo com a alteracdo atual, serdo informadas as datas mais proximas em que ndo foram

<
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encontrados conflitos com as demais alteragdes. Vocé tem a opgdo de aceitar ou rejeitar as datas sugeridas.

Tempos pausados

Fechas sugeridas
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Essa opcado é ativada para casos criados apés a configuragdo no Admin Console Yezes.
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Para que o tempo pausado seja acionado, a hora e o caso devem atender as seguintes condicoes:

Data estimada calculada.

Data real ndo atribuida.

Para tempos por estado, o caso deve estar em um estado em que a contagem de tempo ndo é mantida.
Para tempo por condicdo, o caso ndo deve atender as condi¢cdes para execucdo de tempo.


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

Uma vez que o caso entre novamente em um estado ou condigdo em que o tempo é contado e progredido ou a data real é atribuida, a data estimada do tempo sera
recalculada de acordo com a duragdo da pausa e o tempo da pausa.

Se o caso entrar em um estado final e o estado final ndo atribuir a data de tempo real, o tempo pausado ndo terd efeito na data estimada do caso e o tempo pausado serd
definido como 0.

Recalculo de tempos

Esta opc@o estd disponivel para realizar um recdlculo dos hordrios, andamento e datas estimadas do caso e é usado apenas nos casos, onde é confirmado, que os dados
exibidos no console ndo correspondem ao esperado.
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Ao clicar no botao recalcular, sera exibido um modal com os dados sugeridos de acordo com o histérico do caso e os tempos pausados existentes no caso. Novos valores
s@o aceitos quando vocé clica no botdo Atualizagdo; Esses valores serdo atribuidos ao caso. Se vocé clicar no botdo Cancelar Os valores do caso ndo serdo modificados.

Tiempos x
TIEMPO PROGRESO FECHA ESTIMADA
Solucion
01d:17h:34min 151.21%  CH— 14/8/2024, 14:40:02

Custos

2. Na exibicdo de informacdes do console do ASMS Specidalist, selecione o botdo Tempo e custos e no Custos Veja os tempos gerados para o caso para os valores
cumulativos de custo, preco e esforgo do caso (conforme configurado no Admin Console).
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Relacoes

Consultar e construir relacionamentos

1. Ao exibir um caso no Console Especialista do ASMS, vocé pode relaciond-lo a outros casos, ativos (ICs) e itens que podem dar suporte ao gerenciamento ou resolucdo de
casos. Para criar uma relagdo entre casos, faca login no Console Especialista do ASMS no Casos No menu principal, selecione uma opgdo associada aos casos (Aberto,
Fechado, Meus Casos ou Casos dos meus grupos) e na visualizagdo de informagdes vocé poderd ver a lista de casos criados.

2. Na visualizacdo de informacées do ASMS Specialist Console, clique no ID do caso e vocé poderd acessar uma visdo geral detalhada do caso; Selecione o icone Relacoes e
clique noicone Novo relacionamento.
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Do Relacdes Vocé também pode pesquisar e filtrar itens relacionados por tipo, status e tipo de caso. Aléem disso, vocé poderd visualizar e editar as informagdes dos casos
relacionados. Selecionar um caso relacionado exibira as informagodes associadas.

£ ‘ostos = Relaciones [& Tareas EJEn » &
Casos relacionados Nuevo articulo
A& Buscar por nimero de caso, descripcion y asunto Q
Filtrar por de coso: Todos Relacidn: Todos
Tipo A i
o Ehsit [ Desosociar
Activos
Articulos
Estado v l
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Ao filtrar por tipo Ativo Em alguns casos, o filtro Relacionamento mostrard apenas a opgdo de relacionamento Relacionado a:, porque os Cls sempre terdo uma relagdo
infantil com o caso.

< Z Historial @ Tiempos Y Costos = Relaciones
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. Buscar por nimero de coso, descripcidn y asunto

Filtrar por ci6n: Todos
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Estado:
Todos J Activo
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3. Ajanela estd ativada Casos relacionados onde vocé pode pesquisar diferentes conceitos a serem relacionados.

F Nota: Somente as causas dos relacionamentos criados a partir do mesmo tipo de caso no Admin Console serdo listadas.

e Tipo derelacionamento na administracdo de Requisitos de Servigo a Incidentes.

Service Desk HelpEOTE

APPLICATION ADMINISTRATOR

[ Detalles
ServiceCall Incidents
Ocasiona Ocasionado el 4 v Tipo
Incidents ServiesCall
Ocasiona Requerimientos de Servicio
ServiceCa Incidents :
; ; H tivo T
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Service Desk
Relzcién complementaria
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e Al editar un Requerimiento de servicio y buscar un incidente para relacionar, solo se listardn las siguientes relaciones:

Relacionar casos N x
Seleccione la opcién de acuerdo a la informacicn que conoce: Buscar por caso. () Buscar por tipo de caso y proyecto.
@ Mensaje importante: El caso RF-25-31-29578 es principal o padre al que se le va a relacionar.
o Tipe e Tipo de caso o Proyectos ° Relacién: Esta busqueda es opcional para realizar la relacién
<] [ngnios D = v v | Buscor pornimero s caso,descripeton yasurto
Ocasiona
Caso Categoria Respansable Praparciona Fecha de registro Asunto

Pesquisar por caso: A partir desta opg@o so é possivel pesquisar casos. Digite o numero do caso, marque a caixa de selegdo, clique no tipo de caso e selecione a causa da
relacado.



Relacionar casos x

Seleccione I opeién de acuerdo a la informacisn que conoce. () Buscar por coso. Buscar por tipo de caso y proyecto.
@ Mensaje importante: El coso RF-25-31-29578 es principal o padre al que ss le va a relacionar.

Tipo de relacién Casos v IM-25-31-25394 v m

Se encontraron las siguientes coincidencios segun lo busqueda

Incidentes Relacisn: v
(@ Para redlizor la relacion, g g iong ipo de caso y por dltimo la relacion.
Proparciona z .
Caso Categoria Responsable Estado Fecha de registro Asunto
1M-25-31-25304 Sondeo Carlos Eduardo Martinez Cantor Registrado IM Servicio Soportz Espafiol 21/12/2022,10:23:49 Prusbos creacién jmeter

DRI SR 1-loflitems

Pesquisar por tipo de caso e projeto: A partir desta opgdo é possivel pesquisar casos por tipo e projeto, ativos e itens. Defina os valores e clique em Achar.

Relacionar casos x

Seleccione la opeién de acuerdo a la informacién que canoce. Buscar por caso. () Buscar portipo de caso y proyecto.

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

° Tipo e Tipede caso ° Proyectos a Relacién: Esta busqueda es opcional para realizar la relacién
Casos v Incidentes v ASMS Espofiol v Ocasiona v 253 Buscar
Activos Categoria Responsable Estado Fecha de registro Asunto
Artieslos 3-31-25394 Survey Carles Eduarde Martinez Cantor Reqistrado IM Servicio Soparte Espafiol 21/12/2022,10:23:49 Pruebas creacion jmeter

CEERE | B 1-loflitems

Ao filtrar por tipo Ativo Na busca por casos relacionados, apenas a op¢do de relacionamento serd exibida Relacionado a, porque os Cls sempre terG@o uma relagao infantil
com o caso. Ao realizar a pesquisa, vocé poderd ver na tabela de resultados as principais colunas relacionadas aos ativos; Informagdes como Serial, Marca, Modelo, Roétulo
de inventario.

Relacionar casos X
Seleccione la opcién de acuerdo a la informacién que conoce. Buscar por caso. () Buscar por tipo de caso y proyecto.
° Tipo e Tipo de octivo o Progectos ° Relacin: Esta busqueda es opcional para realizar la relacién
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3 Dell Prueba Categeria Equipos Especialista 3 [ oca ] 15/8/2023,14:47:25 P010203 PAOL

RS Sl 1-loflitems

Ao pesquisar por tipo Ativo vocé poderd aplicar filtros para cada coluna na tabela de resultados, permitindo uma busca mais precisa pelos ICs.



Relacionar casos x

Seleccione lo opcién de acuerdo a la informacién que conoce. Buscar por caso. ) Buscar por tipo de caso y progecto.
o Tipo e Tipo de activo ° Proyectos o Relacién: Esta busqueda es opcional para realizar la relocién
Activos v | [o v [ v Relocionado @ v Dell E=N
Y Limpiar Filtros
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3 Dell Prugba Categoria Equipos Especialista3 Y Filtro 15/8/2023, 144725 PO10203 PAL

E v
Inicial

Y v

= v

Ko< 1 » w 1-loflitems

Para remover filtros aplicados a colunas na tabela de resultados de Ativo, clique no icone Limpar filtros.

Y~ Limpiar Filtros

cion : Etiqueto de inventario : Mode

050505

4. Na lista gerada, selecione um ou mais registros e clique no icone Relacionar. Nas informacdes associadas ao caso, na guia Relacionamentos, vocé pode exibir o novo
relacionamento definido.

F Nota: Lembre-se da sequinte condigdo ao relatar casos:

e Se o caso tiver um servico tipico associado a ele Externo, ao criar uma relacdo e exibir os tipos de relacdo, NAO As relagdes complementares serdo listadas.
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Visualize relacionamentos

Ao visualizar os relacionamentos do caso, deve-se levar em consideracdo que os rotulos exibidos nos cartdes do detalhe do caso ou na visualizagdo do tipo drvore,
corresponderdo aos relacionamentos definidos de acordo com a criag@o no console de administracdo. Exemplo:

e Tipo de relacionamento na administragdo de Requisitos de Servico a Incidentes.
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e Al crear una relacion en consola especialista desde el tipo de caso Requerimientos de servicio hacia Incidentes, en la lista de casos relacionados o la visualizacion tipo
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 la relacion.
o Sisevisualiza desde el tipo de caso Incidente, se muestra la etiqueta contraria de acuerdo a la definicion en administracion.
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IM-25-48-29604 Progreso Fecha de registro is < B pruebas & Historial { Tiempos Y Costos & Relociones
271044 emmm—  14/6/2023,191320 —_—

: Progecto [ncidertes ] Autor @ Modelo
Mrimen | JEmmi ASMS Espafiol Nm— Cliente 2 editado IM Servicio Soporte Espafiol Casos relocionados - -

Mis cosos X .
- Buscar por nimero de caso, descripcién y asunto
Cosos de mis grupas

.l G

Informacién del cliente ~ Firado por: lserts Tipa de caso: T Tados
Casos de mis progectos
- Solicitonts @ Cliente @ Compofiio @ (@) Debe actuolizor pora ver la informacién reclente: Actuciizor €
Airiasanen penie s Cliente 2 editodo +| @ [ Cliente 2 editodo + @ [ Microsoft + = e
Mis oprobaciones pendientes Clpruebas (] SLA @ Ubicacidnes
14/6/2023,19.084 | [Requenmientode
Digite per lo menes una letra o tecla .. | Soporte Aronda @ | Upieacionl RF-25-31-29603 bt
incidente o Falla Espafiol >» Consola cliente Diego
_— Proyecto: ASMS Espafiol Relacién:
Categorizacién del caso ~ Servicior incidente o Falla Espofiol Relacionado o -
Servicio () Categoria () Contrato
-05-52- 30/5/2023,12:50:33 | Carnbios)
incidente o Falla Espafiol X | | Consola clients Seleccione - CH-25-52-28425
Cambios o sugerencias Portugués »> hijo 2
Progecto: ASMS Espariol Relacion:
Informacién adicional A Servicio: Cambios o sugerencias Espafiol Genera =
IM Soporte Catdlogo drbol editado IM Servicio Sopo 1M Soporte Muttiselect IM Sevicio Soporte Espafiol
Casos ablertos ol
Seleccione -~

v ASMS Esparniol

Cliente final IM Servicio Soporte Espariol
IM-25-48-29604  x

Casos relacionados ¥

B IM-25-48-29526 6/6/2023,18:2413 |m ~
Pruebas
Proyecto: ASMS Espariol
Servicio: Combios o sugerencios Espofiol Cliente

Relociones [RE ?:cral Cliente 1 _

RFE-25-31-29464 31/5/2023, 21:09:14 Reguerimie... | ~

Pruebas 3

Proyecto: ASMS Espariol Cliente
Servicio: incidente o Follo Espafiol Cliente 1... =

IM-25-48-29520 6/6/2023,18:39:46 Incidentes | #

Caso inicia con 24 horas

Proyecto: ASMS Espafiol

Servicio: Cambios o sugerencios Espariol Clients

Relociones M| Cliente 1... =

e rBNE"*

%/ Service Management

< IM-25-48-29520 Progreso Fecha de registro s < & pruebas ¥ Historiol & Tiempos Y Costos E Relaciones S
2:5% emmmmm—  6/6/2023,18:39:46 —
5 Pragecto === Autor @ Modelo
R s ASMS Espaiiol especialista sin cultura IM Servicio Soporte Espafiol Casos relacionados - -

Bisqueda activa X
. Buscar por nimero de case, descripeion y asunto

Mis cosos = -

Informacién del cliente A Filtrado por: bisrto. Tipo de ooso: Ta Todoa
Casos de mis grupos
Cosos de mis progectos Solicitants @ Cliente @ Compofiia @ (@) Debe actuclizar para ver o Informacién reclente R

Cliente 1 editado Cliente 1 editado (Nove) CONDUMEX
FsC = i | N B3 - @ Desasociar
e T Clpruebas (] @ SLA@ Ubicacisnes

053] 31/5/2023,21.0914 | [Requermisntoc
Mis aprobaciones pendientes Aranda 360 Alto 5791440 @ | Ubicaciénl RF-25-31-29464 [Requerimientode. |
Pruebas 3
o Proyecto: ASMS Espafiol Relacion:
Categorizacién del caso ~ Senvicio: incidente o Falla Espafiol RF hijo -
Servicio ) Categaria () Contrato

Cambios o sugerencios Espaiial X | | Consola clients CMDB drea 001 v

Informacién adicional ~

1M Soporte Catdloge drbol editado IM Servicio Sopo 1M Soporte Mutiselect IM Servicio Soporte Espafiol

P Nota: Na visualizacdo do tipo drvore, o cartdo ndo rotulado corresponde ao caso em que a visualizagdo de relacionamento é executada.

Desfazer Relacado

Se vocé quiser desfazer o relacionamento, clique no icone de desassociar. Vocé pode desfazer varias relacées marcando a caixa de selecdo global e clicando no botdo
Desanexar.



< B Gestién de casos ¥ Historial (@ Tiempos Y Cost >

Casos relacionados Nuevo articulo

bl Buscar por nimero de caso, descripcidn y asunto

Filtrodo por: Tipo: Cozos Estodo: Abierto, Tipo de caso: Todos Relacidn: Todos

Q
(D Debe actualizar para ver la informacidn reciente

14 17/11/2020, 10:34:51 Releosss
Registro releases
Proyecto: Soporte Relacidn:
Servicio: Aranda Service... Genera =
15 177112020, 10:38:35
Ejecucion cambio CH-332
Proyecto: Soporte Relacion:
Servicio: Aranda Service... Genera

= 20/11/2020,8:5919 | (Reieasss
Ejecucion cambio CH-334 Valida.

g BT Y e MNmlmmidem-

Ir al Listado Cancelar

Criar artigos

1. Para criar um artigo, acesse o site do Especialista em ASMS. Edite um caso para entrar na visdo geral e detalhado dele. Em sequida, selecione o icone Relagdes e clique em
Novo artigo.

LR L]

£ ™ Historial t@) Tiempos Y Costos = Relaciones >

Casos relacionados Nuevo urtl'cﬁn

Buscar por nimero de caso, descripcién y asunto

Filtrado por: Tipo: Casos Estodo: Abierto, Tipo de caso: Todos Relocién: Todos

@ Debe actualizar para ver la informacién reciente Actualizar C¥

[ Desaosociar

No hay informacicn

Ir al Listado Cancelar

2. Selecione o tipo de relagdo.

Articulo X
Relacién
| Producido por v ‘

Continuar

3. No Detalhes, preencha as informagoes necessdrias para a criagdo do artigo.



Campo Descricao

Titulo: Digite o titulo do artigo.

Descricado: Insira uma descri¢c@o do item

Identificador: Digite uma palavra que permita identificar o tipo de conteudo
Cara Tipos de visualizacdo

Estados Ver Estados

Razao: Razdo para o estado inicial.

Grupo De

Escolha um grupo de especialistas. Ver Grupos de EspecialistasCriptografia

especialistas:

Especialista: Selecione a pessoaresponsavel pelo item. Ver especialistas
Publico Marque a caixa se quiser que o artigo fique visivel no console do usudrio.

Interno (vocé cria as informagdes no artigo) ou Externo (o conteudo do seu artigo se refere inteiramente a um site; neste caso, no

Chsss campo vazio, digite a URL que deseja referenciar. Exemplo: https://dominio/ruta).

Keywords: Palavras que permitem que vocé encontre o item rapidamente ao pesquisar.

4. No Conteudo, se o item for do tipo interno, ferramentas para design e Edi¢do de textos e imagens. Se for um artigo de Externo O campo para inserir o link serd exibido.
Articulo X

[# petalles [E contenido @ adicionales

Generacién de Articulo por 1A

‘"T\mes New..sv‘ |16va‘ ‘Normal v| B I U & Ay Qv| E ¥ F E
Qv I E & £ S| @ B|8 K|« 2+ X D 0D|E@ ® B|@
_ <[> HTML @ Vista previa Palabras: 0 Caracteres: 0

5. Também é possivel gerar o conteudo do artigo usando inteligéncia artificial por meio do Geragcdo de artigos por IA. Para exibir este botdo, vocé deve ter a ac@o
configurada “Geracdo automatica de artigos” no administracdo. Ver Configuragées de |A para mais detalhes.
O artigo sera construido com base na descrigdo e solugdo do caso em edicdo.

Arlulo x

mal v B I M s Av Ov|E = 3 B
@& o B|@® B|wr »-|X b O|8 B &|@@

Falla de Internet Reportada

Fecha: [Fecha Actual]

Descripcion del Caso

Mombre del Cliente: William Orozeo
Ubicacion del Cliente: Albania
Equipo Afectado: Portatil Dell con sistema operativo Windows 10

Problema: Falta de conexion a Internet

Solucion Proporcionada

1. Verificacion de cables v conexiones: Se verificaron los cables de red y se asegurd que estuvieran correctamente conectados tanto en la computadora como ¢n ¢l router.

2. Reinicio del equipo v router: $e reiniciaron tanto el router como la computadora para soluch problemas de conectividad temporal causados por errores de software,

3. Configuracion de red: Se verificé la configuracidn de red de la computadora, asegurandose de que estuviera configurada para obtener una direccion IP automaticamente y
reiniciando el adaptader de red.

4 Prshas ds canavian: Ss wtiliza la harramiants ds diagnacticn ds rad dsl cistamn ansrmtiva neara idantificar neahlamas v haen os varified In conavidan o Intamat shrisndn nn
B > v @ vistaprevia Palabras: 289 Caracteres: 1566

5. Depois de configurar as informacdes bdsicas do item, clique em Salvar para confirmar as alteracdes feitas.

Criar e editar tarefas


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

A guia Tarefas Exibe as tarefas criadas automaticamente para o gerenciamento de casos com base na configuracdo feita no Admin Console. Vocé também pode adicionar
tarefas manualmente, para isso, clique no botdo Nova tarefa.

< Coslos = Relaciones [Z Tareas >

Tareas relacionadas —l-
Buscar Q

Filtrado por; Estado - Todos, Relacion - Todos,

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

0 novo formuldrio de criacdo de tarefas aparecerd. Uma vez que as informagdes tenham sido inseridas nas guias Tarefa e Dados adicionaisclique Salvar.

Aranda
E @ Service Management @
. Mo b Namera del case Fecha de regstra 1 < 8 Toreo © Datos Adicionales
Casos | RO-8430 13/2023,1418:38
Asignodos o mi sty ? Fomn®
Saperts ES L Y especialistoll L Seleccione v | Seleccone v || Seleccione v
De mis grupos
aurtol) orzse Razen Grupas Responsable
De mis proyectos Selaccions v Seleccione v | Seleccione
Mi calendario (FSC) Dk ) Durociéa (] Facha de nicie [] Fecha final
Mis oprobociones 0 |ooj O HH | O [ dimio humincs B dimiahmin: B
Aprobociones pendientes Z A v 0 BI VU EEA = &
Tareas: -
(E) Bosede
Z  Conocimiento
Accesos dinectos
| Cosos cbiestos ()
Wistos personalizados
[y ===
{G) CONFIGURACIGN e nuh.:.mdn concelor  [IEEEEIN

A tarefa estara em modo de edigdo e vocé poderd modificar as informagdes nos formuldrios exibidos em cada guia do lado direito da tela.

Aranda
P, @Em
. himero del cose Fecha de registro = ¢ B Tarea © Datos Adicionale > i E
B e e i e
(e e Modde Modelo [ Relackin (]
L 00s.
il Soperte £5 5 cmmewem especiotatol Nt [re— v | [ seiscemon + | [ Seieeciane -
De mis grupos
Asurns €] 10250 Riozon Brupos Fespansatie
e o Prusbas Q& Seincions « || selsceune v | Seeccione
M ce IF0) Duscripekin (] Durocitn ] Fecha de wicio () Facna fnal
Mis oprobociones: [V
L T LR T o prrevrsteess B  dmiahmns
Aprobaciones pendientes X Av |0 BT Y EZE ZE F
L i Campo obligatorio
@ Bosade
== Conocimiento

Accesos drectos
| Cosss abiertas )

(3] Viton pocsansizodon

0 Adjuntos

{6} conFIGURAGKIN e

conconr (N

F Anotacgoes:

1. Ao criar ou editar uma tarefa, a data de inicio, vocé deve levar em consideragdo o fuso hordrio do especialista que a registra. Assim, se 0 computador no
qual vocé criou a tarefa ndo corresponder ao fuso hordrio do especialista ao salvar a data inicial, ela serd salva com o fuso hordrio do especialista, mesmo
que a hora do computador seja exibida no console.

2. Os campos de duracd@o e data de inicio so serdo editdveis na criagdo e no status inicial da tarefa.

3. 0 campo de data de término € calculado de acordo com o fuso hordrio do calenddrio atribuido ao caso, permitindo que esse campo seja exibido em uma data
e hora ndo uteis.

4. Se no ASMSAdministrator O Recalcular datas de tarefas sucessoras Para o modelo de tarefa, quando vocé fecha uma tarefa predecessora, a data de inicio
da tarefa sucessora serd ajustada automaticamente para a data de término real da tarefa predecessora. Ver modelo de tarefa. {: #important}

Exemplo: Se o calenddrio foi definido para o fuso hordrio -3 Brasilia e uma tarefa é criada com um especialista em Bogotd, o calendario de Bogotd € executado duas horas
depois.

A quia Relagoes Exibe as tarefas predecessoras e sucessoras com base no fluxo configurado no Admin Console.


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

Fittraco por: Estado - Tooos, Relacion - Todos,

(D Db armeia] Ira pars vor La informacion recierms o BE fevut Brviaaliver r_'l-
T-1235 Estada
istrada
Actualizar CMDB I i
Reaponaatsle
Williarn Sovanm..
T-123%6 ﬁ:::md
A L]
Instalz Equipo SR
Angélica Santan...
T-12357 If_-mm-:l
¥
Actualizar CECOS i o
Responsatie
Cinddy Diaz
T-123%3% [xtado

o Taress

Oicone de filtro permite filtrar a lista por tarefas sucessoras, predecessoras, abertas e fechadas.

8 O Datos Aicionales E Historial & Relaciones 3 i
Tareas relacionadas '
i Q
| ) - Todos,

Filtrar por:

. it reciente de Las barme Actualives 4

Relacidn

Todos * | Estadioc
[— Lo
[ % 5 Responsable:

i WiLliam bovanmy...

Predemsoms
| T I’-_."mﬂ_u:
[ | registrade
TR isait

Angélica San@n....

E possivel criar tarefas relacionadas e definir durante a criagdo da tarefa, se serdo sucessoras ou predecessoras.

1. Abra uma tarefa existente no caso. 2. Acima dos trés pontos no canto superior direito, selecione a opc¢do Relacoes. 3. Clique no botdo Nova tarefa. 4. Quando vocé
seleciona o modelo, os outros campos do formuldrio sGo desbloqueados e quando vocé expande o Relagcdo, vocé pode selecionar entre as opgdes de sucessor ou
predecessor.

Nimero del caso Fecho de registro 2 04 B Tarea © Datos Adicionales > i |

I Nueva tarea
RO-8351 6/12/2023, 16:04:44
Proyecto Progreso Autor Madelo Modelo Estodo Relacion [7)
Soporte ¥ awmwm Diego Suarez Esp N/A | Toreos documentocidn = v | | Registrado v | | Seleccione v |
| | Razon Grupos F Predecesoras
2 | Sin definir A | | Seleccione v | Sucesoros
Descripcién ) 3
Duracion (7] Fecha de inicio [ Fecha final
= A - O B I U === =i & |ii@| | v |HH| | t |w| d/m/a h:mins [5 | Pendiente por colcular
Tarea principal
o ks

Ir al Listado Cancelar

No Tarefas, na edi¢do de caso, vocé pode excluir tarefas clicando no icone.

= Nota: Sé é possivel excluir tarefas que foram criadas manualmente e estdo em um estado inicial.
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Tareas relacionadas m
Buscar i

Filtrsso pot- Estadn - Todos, Relaclin - Todos,

I:D Crebs moluscitai juirs vl e o Fuorme Ciin sec siile e s L sds Arlua Tay 0
¥ilism Jovanny..
1236 fﬁ“-‘“' -
Instala Equi 9
Lo Responsaie
Aniilica Sentan_
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Actualizar CECOS .
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T30 e
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Tarea de mantenimliento

Tares ¢ mANENIMiENto Diego Rincon E

u Tarmsn

Aprovacoes
1. Aprovagoes

A guia Aprovacdes permite que o especialista vote para aprovar ou rejeitar alteragoes de status em casos do tipo Requisitos de Servigo, Alteragdes e Liberagoes, na aba
Aprovacoes Pendentes é possivel votar ou visualizar a lista de eleitores associados ao processo de votacado.

L4 = Relociones [& Tareos ¢ Aprobaciones [ Encuestas ) -

Aprobacion por terceros | Desaprobacion por terceros

Esta pe&diente de su aprobacion para este caso eAq'eq”“”t“mes ¥

Por favar explique la razén de su eleccién (*)

S e DO/MM/YYYY HH:MM Pendiente
Soporte Nivel 1
Sopaie Calnmibin DD/MM/YYYY HH:MM Pendiente
Soporte Nivel 1
EopEE e DD/MM/YYYY HH:-MM Pendiente
Soporte Nivel 1
SIIEEET DD/MM/YYYY HH:MM Pendiente
Soporte Nivel 1
Smmp A DD/MM/YYYY HH:MM Pendiente
Soporte Nivel 1

Apds a votacdo, vocé pode verificar o resultado da votacdo na guia Histérico de votacdo ou da Tag Resultado da votagdo que estd disponivel nas opgdes de Etiquetas de e-
mail no caso ou na configuragdo anterior, no console ASMSAdministrator na sessdo Service Desk > Modelos e/ou Regras de Email.



Fy i ¥ Histarfal @ Thempa 3 3}

| Votaclones pendlentes Histdrico de votaciones

Resultado de votaciones anteriores /

e Has Informacidn 5
Votacion No. 1

Rechazaron: OO

Aproba Aprabanan: 2 =
A wotan
Mo Voo 7 g o
cdlaz & 14/52021 224505
drincon @ 1437021 224107
ApTotanT
niluna -

e o (T

Durante o processo de votagdo, é possivel adicionar especialistas manualmente para participar da votacdo. Para isso, na caixa de pesquisa, digite o nome do especialista,
preencha ajustificativa (que serd registrada como anotagdo ao caso) e clique em Adicionar.

{ & Relaciones [3 Tareas ¥ Aprobaciones ElEncu » 3
Esta pendiente de su aprobaciéon para este caso Qﬁaregar votantes «
—E 1
William Orozco |
Par fawor explique la razon oe su eleccion |7

William Orozco

Se incluye especialista por solicitud de
gerencia.

Se vocé marcar o Gerentes de Cl, ao fazer a busca, serdo mostrados apenas os especialistas responsaveis pelos Cls associados ou relacionados ao caso.

Uma mensagem de confirmagado serd exibida na parte inferior do console.

ve ] Aranda
= P ==
@ Service Management @ !
S M - ros220 e Progresa Focha decegistia & < T Historiol & Tiempos ¥ Costos = Aclaciones (3 Toreos © Aprobocion 3 E
=S i I7363003%  enmm— 5/1/2023 143316
. Proyecto Requerimien ka de Servicie Autor @ Modelo
B LA Soports ES R0 service prusbas
De mis grupos es pendientes Histdrico de votociones | 1
L e Categorizacién del caso.
- Aprobocién por terceros | Desaprobocién por terceros El
Mi calendario [FSC) o
Se Cats Cantrota R
bl ool Estd pendiente de su oprobacitn para este coso ) Agrogar votantes v
Mis aprobaciones s s e % | [EstructunEN Q) | Seleceane v 4
Informacién del cliente ~ &
Toreas v
Solcitanteses @ Ciente @ Compatic @ the Por fovor explique lo razsn de su sleccién [) g
(@ sosede : _ B
= Conocimiento ot + @ [ Ciente + = He [EE
S0 Ubicocidn
Accesos directos. 1 sarvice ® | Digte por ko menas una letro
Cosos cbierios @)
= Informacién bésica ~
[ Viion prsomokcodon
Estodo Razdn
procsso v | | Seleccione
Grupo Responschle Responsable
Grupa especiolista v Emecialsta
Tipo de registro.
Seleccione
Detolles del caso ~
Asunto ot [ 12250
Plantillo RQ
Descripeion Soiueit
0 Adpuntos
{8 conFIBLRATION @ Se han agregado los vot erte r ol Listado

Aprovacgoes de terceiros

Um especialista que ndo seja do grupo votante pode aprovar ou reprovar um caso, se atribuido o papel Aprovagdo de terceiros no Admin Console.



Por faver explique la rozdn de su eleccién [

F Nota: Ao executar a votagdo, o caso serd automaticamente aprovado/rejeitado, independentemente do nimero e/ou porcentagem de eleitores configurados
no processo de aprovacdo. Uma vez aplicado o voto, vocé poderd visualizar o usudrio, o nome do terceiro e a justificativa de cada um dos especialistas

necessqArios para aprovar ou rejeitar o caso.

B Gestdén de casos = Histonal @ TlemposY Costes 5 3

| Votaciones pendientes Histérico de votaciones

Resultado de votaciones anteriores

° s informacidn: 0 o=
Rechazaron: 0 Votacion No. 1
robd g - -~
" L) ” 0 4 votantes
Nawg&: 2
hiluna € 50,5700 02926

Aprobacidn por tercero:
Cindy Diaz

willlam.orazoo ﬂ 30/3/2021 039:26

Aprabacidn pes tercers

Cindy Diaz

Aprovacado de clientes terceirizados

Quando um caso estd em estado de aprovacgdo pelo cliente e o cliente ainda ndo respondeu @ pesquisa ou aprovacdo necessaria, o especialista com a funcdo de Aprovacao

de Terceiros do Cliente podera votar em nome do cliente no console correspondente.

. Creor caso
= Service Management .!
RF-2126 _ Progreso Fechoide registro 12 £ g Higtarial @ Tiesnpoe Y Costis & Relcionea » &
JBASETE e t/1172023, B-21.03
Pragects e Sutor @ Madslo
Ge=tion Humono e S | a2 Regquarimientos.
Mis cosos Votociones pendientes Histdrico de votociones L
Casos de mis grupos
Cosos Categorizacidn del caso = L
Servicia [ Categoria 7] Controta
x oo
Infarmacidn del clients ~
Solcfonte Chente
- " - + + @
Caomgodiig [+]
+
SLA Ubigositn
o

Casas abiemos

Foweend by Mrondo Software X ertro pe T n chel cliente Ir ol Listodo

Ao executar a votac@o, o caso serd automaticamente aprovado ou rejeitado. Uma vez aplicada a votagdo, o O usudrio poderd ver no histérico de votagdo o nome do terceiro

e ajustificativa correspondente.



£ ¥ Historial ta} Tiempos Y Costos = Relaciones % &

@ &
| Votociones pendientes Histdrico de votaciones

Resultado de votaciones anteriores

o Rechazaron: 1 o e

~
. Aprobaron: O
Rechaza
c2 € ©/5/2023,15:08:39
Desoprobacidn por tercero:
el

Ir al Listado Cancelar m

Levantamento

Depois que o cliente concluir a pesquisa de satisfacdo do caso, ele poderd visualizar as respostas da pesquisa clicando no botdo Veja a pesquisa. Caso a pesquisa ndo tenha
sido concluida, serd exibida uma mensagem informando que ndo hd informacgoes.

'Y S| Z Historia @ Tiempo % :

LEFN " RESPONDIDA

d encuesta

Adicionar notas e alterar status por e-mail

Pré-condicoes

o Configure asecao Servidores de entrada no pagina administracao. Exibir configuracdes de e-mail
e Configure asregras de notificacdo por e-mail. Ver Regras

Adicionar notas por e-mail

Essa funcionalidade permite adicionar notas ao caso respondendo aos e-mails de notificagdo gerados pelas diferentes regras que vocé configurou. O exemplo a sequir
configura uma regra que notifica o cliente por e-mail quando um caso é postado.

Madelos m

Registro E."‘i"?" - i 2H o+
Guiones (5] r
]
Estados [ ﬂ s
Vencimiento ¢ Estads
Perios & ierre conform @it 78+
e -
Registre um caso de um dos consoles para gerar o e-mail de notificacdo.
]
RF-20051 m Progress Fecho de registro {3 4 a = . > 8 E
ox e e
Proyecto Autor Modelo
: . A A Detolles del caso ~
Cot izocién del - AsMS »» Requerimiento so sugerencio 1
2 A v O+ B IV EEW T A
Informacién del cliente -~ s
tonte erte )
o e ry o AsMS >> Requermmiento so sugerencia
+ ®

Quando o e-mail chegar na caixa de entrada do cliente, a mensagem enviada serd exibida junto com a seguinte linha na parte superior:

—Mensagem automdtica [IM-XXX]: Para responder, faga-o nesta linha—
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F Nota: Ao responder, certifique-se de escrever a mensagem diretamente sobre a linha anterior. Qualquer texto adicionado acima dessa linha serd registrado
como uma nota no caso. Evite modifica-lo, pois qualquer alteracdo pode impedir que 0 e-mail seja processado e a nota seja adicionada ao caso.

Envie aresposta para a conta de e-mail configurada para receber essas informacgdes.

= M Gmail Q, Buscar correo = @ @3 i @
& Rodscuar + 2 0 @8 &8 @ i sdelss £ B
canal de atenditn deipuetio por I Emprisa para eios fines
B Recibides. 1474 o
¥ Destacados 0 = Aranda (arandasoft.com) ] @&
e o Nota desde o comeo
b Emiados 3
O  Borradores 1 —Menzaje 3 +-10090): Para hagak &31a linea—
~ Mg Sr chente, se registro de caso RF-20051
+

Etiquatas +
B Acc L Dando cumplimientn ala Ley 1581 de 2012 y afines, como responsable del iratamient de dafas personales, le informamos bo siguiente: Los dalos personales que puedan ser
»  ACC? suminisirades al memento de inbercambiar via comes Gnico serdn i . usados, puestas en crculacion y Tinaimenta suprimidos por i
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marketing. y finalmente permillr el desarmolo de ka retackon que usted tiens con ks Empresa. E1 tular de la informacion personal tendrd ef deracha de conoder, adualizar v rectificar su
infermacién; acceder de manera gratuita a la misma; solicitar prusba da la autorizadion olorgada; modificar y revocar |3 autorizacion otorgada an ks 1armings o2 la ey, acudir ante la

Superniendencia de Indusina y Comendo v presentar quejas pof infractiones a ko dispuesto en la vipente, 5pués da haber Irémile de consulla
O Fequer ctamente a la Empresa y bendrd el derecho @ sobcitar 18 supresion de sus datos. For i antenior, si después de ser informado sobre e stameento de
S5 dalid, ustid i Oed4d pRIMMANECE 8N NUESIES Dases ob Ao, pof favdl ¥ o o @ SURMimiF $us datod. | ejercico dé sus defechos,
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Quando o e-mail chegar ¢ conta receptora, o Servico de Trabalhadores da Aranda se encarregard de processar a mensagem e incluir a nota publica do caso.
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F Nota: A primeira resposta, ou qualquer resposta ao e-mail de notificagdo inicial, € armazenada corretamente nas notas de caso. No entanto, as respostas
subsequentes dentro da mesma cadeia de e-mail ndo sao registradas nas notas do caso.

Mudanca de status por correio Essa funcionalidade permite que os especialistas alterem o status do casos respondendo a e-mails de notificacdo gerados pelas
regras que estdo configurados.

Nota:

e S0 é possivel mudar para estados, com comportamento Resolvido e/ou Revisdo.
e (O especialista que responde ao e-mail deve estar associado a um grupo de especialistas e ter permissdes para editar casos.

4

0 exemplo a sequir configura uma regra que notifica o especialista quando o caso estd em um estado anterior ao estado com Comportamento “fixo”.
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Registre um caso e traga-o para o estado configurado na regra.

Service Management l
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Assim que as informacdes chegarem na caixa de entrada do especialista, a resposta @ conta de e-mail configurada para receber essas mensagens, com a seguinte
estrutura:

{Status ="Status com comportamento corrigido”}
{commentary="Comentdrio da solugdo”}
{note="Nota adicional ao caso”}



Outlook

¥ Reunirse ahora

~ Favoritos
a8 & Bandejad.. 13
2 > Elementos en...
v ¥ Bomadores 1
- Agregar favori..
~ Carpetas

Observacoes:

Vocé ndo precisa enviar a segdo {Note=}.

relatando o erro.

sobre o erro.

B enviar

(2) Prioritarios  Otros = Filtrar
[Borradar] Aranda mps
> Bl caso RF-20051 se encuentr... 1138

El caso RF-20051 se encuentra en trami...

@]

Este mes

Nithin G
Cree una cuenta de prueba... Dom 2509
Hallo Wilkam, Greeting so the day! Ho...

0l Aduntar ~  [i] Descartar

Para: Aranda wellian

RE: El caso RF-20051 se encuentra en tramite

{Status=Solucionado}
{Commentary=Solucidn al caso por medic del correa}
{Note=Nota adicional al caso}

Se houver texto fora da estrutura, essas informacdes serdo adicionadas como uma observacgdo adicional ao caso.

Se o status concluido for invalido, o status ndo serd alterado e uma nota particular serd adicionada ao caso relatando o erro.
Se o comentdrio da solugdo estiver vazio ou ndo for enviado dentro da estrutura, ele ndo alterard o status do caso e uma observagdo privada serd adicionada ao caso

Se o status preenchido ndo tiver o comportamento “Resolvido” e/ou “Revisar”, o status ndo serd alterado e uma nota particular serd adicionada ao caso informando

Se houver campos obrigatérios adicionais no status, ele ndo serd alterado e uma observacado privada serd adicionada ao caso relatando o erro.
Se o status preenchido ndo corresponder ao fluxo configurado, o status ndo serd alterado e uma nota privada serd adicionada ao caso relatando o erro.

Quando o e-mail chegar & conta receptora, o Servico de Trabalhadores da Aranda se encarregard de processar a mensagem e fazer as alteragdes correspondentes.

Cotegorizocién del coso -
Servicio ) Categoria [7) Controto
AzM o Reg 3 v
Informacién del cliente A
Solcitonte @) Cherte @
Marteds a Mortines + &
Compofio @ Ci

##Categorizacion Automdtico

A funcionalidade de categorizacd@o automatica no Case Creator fornece aos usudrios a capacidade de criar casos e categorizd-los com base

configurado no Admin Console. Consulte a configuracdo do CA

[# Detslles

'y B Ge e COB08 E
v Q
Actividod
IRF022 . Espe
2108 2
2022 /v Espe
2108 »
Campa
maodificodo
Estodo

& rlantilla

Mombre

Requerimiento
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Estado
Registrado
Autor

Buscar usuarios

Tipo de Registro

.

web

Categoria

Requerimiento o sugerencia
Urgencia

Baja
Cliente

Q

Buscar usuarios

Ly [)Habilitar categorizacion automatica

sto 3 Modificd un item ~

Nuevo valor Wolor anterior

= rRNE"

em modelos e agdes de IA [A

B Nota: Ao criar e categorizar casos por e-mail, 0 console tentard obter o usudrio do e-mail do remetente. Caso isso ndo exista, serd feita uma tentativa de obter
o usudrio do campo cliente (1) da configuracdo do modelo. Caso o campo cliente ndo esteja configurado, ele buscard obter o usudrio do campo autor (2). Se ndo
houver informacdes em nenhum desses campos, o0 caso serd criado com as configuracoes padrdo sem ser categorizado.

Atalhos

Casos favoritos

autor (2)

Buscar usuarios

% Habilitar categorizacidn automatica

Cliente (1)

Buscar usuarios

Q
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Casos favoritos

1. Para marcar um caso como Favorito, faga login no ASMS Specialist Console, na se¢do Casos do menu principal, selecione uma opcdo associada aos casos (Atribuido a
mim, Dos meus Grupos, dos meus Projetos) e na visualizagdo de informagdes vocé poderd visualizar a lista de casos criados.
2. ldentifique o caso que deseja marcar como favorito e clique no respectivo icone

.Oicone mudara de cor, indicando que o caso foi adicionado @ lista de favoritos.

oco Service Management
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1. Nasegdo Atalhos do menu principal, selecione o icone Casos favoritos. Na visualizagdo de informacgoes, vocé poderd visualizar a lista de casos favoritos agregados.

A opcdo Casos favoritos no menu principal exibird um contador indicando o numero de casos favoritos adicionados.
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F Nota:
1. O usudrio especialista poderd gerenciar o caso a partir da visdo de Casos favoritos.

2. Assim que o caso for concluido, ele ndo estara mais visivel na visualizacdo Casos favoritos.
3. Vocé pode desmarcar um caso como favorito clicando no icone correspondente. {: #important}

Notificar usudrios com casos favoritos

Com esta opgdo, vocé pode configurar o envio de e-mails usando Réguas, para notificar os usudrios que marcaram casos como favoritos, ao atender ds configuragées da
regra.



1. Entre no console de administracdo do ASMS, na se¢do Service Desk do menu principal, selecione a opgdo Regras.
2. Configure asinformacdes bdsicas da regra, defina as condicoes e nos tipos de agdes, selecione a op¢do Enviar e-mail
3. No campo Enviar, nalista suspensa, selecione uma das opgdes disponiveis:

Especialista designado para o caso
Grupo de especialistas designado para o caso
1. Ao selecionar uma das opgoes acima, vocé poderd exibir a caixa de selecdo Permitir assinatura. Quando vocé marcar essa caixa de selegdo, a regra incluira
usudrios que tém o caso marcado como favorito para receber notificagdes por email.

ot 0 bem §  Sgmmmgs 8 ewgecwes ® — e L " Tamge ¥ Fepee ® - L B . T — —ates ® " Teegs v W

Grupo de especialista asignado al caso v Srlesmre wo epuin v Especialista asignado al caso v e o g

— » . oo

D) Agrupar destinatarios
| (@@ Permitir Suscripcion
B permitir Suscripeion
L Coswrfons ¢ tipw Nums » B I ¥ = Av OQv|® ® B B
i +. @8 & HI& oo RO X|» =« =00 B A

Outras caracteristicas

Gerenciamento rdapido

0 especialista em ASMS poderd acessar informacgoes de clientes, empresas, cis e seus dados relacionados a qualquer momento. Este moédulo permite uma gestdo mais
eficiente e integrada através da consulta de informagdo empresarial, criacdo ou edi¢do de casos a partir de registos anteriores de servico ou gestdo de processos.

1. Para acessar o médulo Gerenciamento Rapido, faca login no Console Especialista do ASMS, na visualizagdo de informacgées, selecione o icone do cronémetro para exibir o
Gerenciamento rapido.
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2. A consulta pode ser feita com dados de clientes, empresas ou cis e/ou dados (titulo, descrigdo, contetdos) de artigos relacionados com o assunto. 3. Insira um critério de
consulta e o sistema exibird uma lista inicial com os resultados encontrados e o identificador se for Empresa, cliente ou IC.

,3 Gustidn répida %

Cliente| x

4. Ao selecionar o critério, os itens relacionados s@o habilitados para a respectiva administracdo:
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Critérios de consulta Descricao

Critérios de consulta Esta opgdo apresenta as informagdes associadas ao critério selecionado (cliente, empresaou IC).

Casos Esta opgdo apresenta os casos abertos ou fechados associados aos critérios de consulta definidos.
Ci Essa opcgdo apresenta o Cis associado ao critério de consulta definido.

Artigos Esta opcdo apresenta os artigos encontrados associados ao assunto inserido.

Modelos Esta opcgdo apresentainformacgdes de caso com dados sobre o assunto inserido.

%) Gestién répida x

Ir
Nombe

Nombes del Usuario

Departamenta
Diceceidn 1

Oirece:

Direccién 3

Taidfonc 2

Os casos que contém o assunto inserido podem ser usados como modelo para criar um novo caso usando essas informacoes.

Acdes por critério de consulta

5. Quando vocé seleciona o item Casos Uma lista de casos abertos e fechados encontrados para o critério de consulta definido é exibida. A selecdo de um caso habilita as
informagdes relacionadas ao caso (detalhamento do caso, informagdes adicionais, historico, entre outros). O especialista pode realizar as seguintes agoes:

Consulte as informacdes do caso.
Edite o caso.

Adicionar uma nota

Envie um e-mail.

Anexe arquivos.

Histaria x :_3 Gestion rapida x
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6. Quando vocé seleciona o item Ci uma lista dos Cis encontrados para o critério de consulta definido é exibida. A selecdo do IC habilita as informacgoes relacionadas do caso
(detalhes do IC, campos adicionais, histdrico) e ativa o Criar caso.
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Descripcion Aranda 360 3

7. Quando vocé seleciona o item Artigos Uma lista dos itens encontrados de acordo com o assunto inserido é exibida. Selecionar o item ativa as informacdes relacionadas ao
documento (detalhe, campos adicionais, histoérico) e ativa o Criar caso.
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8. Quando vocé seleciona o item Modelos Umal lista com as informagdes do caso é exibida de acordo com o assunto inserido. Selecionar o modelo ativa o Criar caso.

gamm %

Plontillos (&)

Progects Sop
oo
win
Cotegorio: Fiama 1
Progcts S
Tipo:
Servicio: Servicio A pruebas EN

Gotagoric: Exir

Proyscts
Tipo

xio

Cotegaria £
Progects
Twe:  In
Seevicio

Cotegoria

Alterar exibic@o

Vocé pode alterar a exibigdo do formuldrio de caso clicando no icone.
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Ir al Listodo

Concelar

Expandir descricdo

1. Expandir descri¢do

Dentro do campo Descrigdo O icone do Windows estd localizado para expandir a descrigdo do caso. Para retornar ao tamanho normal, cligue no mesmo icone novamente.

1. Visualize informacdes de autor, cliente, empresa e IC.

No canto superior direito vocé encontrard um painel que permite visualizar as informagdes do autor, cliente, empresa e IC associado ao caso.







Autor

Exibe as informagdes do usudrio que criou 0 caso.

"-i Autor
! Diego Rincon

Informacion

MNombre

Disgo Rincon

Mombre del Usuario
driren

Correa Electranico
williamonazcod@arandasoft.com
Departamento

5in irdcamacion

Direccign 1
x

Teléfono 2
Sin infomacign
Celular
313344

Cliente

Exibe as informacgdes e os campos adicionais do cliente para o caso.



Mombre
clierge 1

NMombre del Usuano
[ |

Carreo Elactrdnico
diegokel lesberos @ arandasollooma
Departarmento

S informadion
Direccidn 1

S informacion
Teléfong 2

Zan informadion
Celular

1154654

i
WER INFOREACIDN

Clicando VER INFORMACOES Na parte inferior do painel de detalhes do cliente, vocé observard as sequintes informagdes:

Lista de casos abertos e fechados do cliente.



Lista de Cls pelos quais o cliente é responsdvel.
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Casos

r HE-5495 14/3/2021 223631
Proyecto: Soporte
ASUMTOC prusda

Especlalista: Victor Gancla
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Proyecto: Soporms

ASUMto: Servidoras »» Servidor Varios

Especlalisa: Dego Rincon
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Prowactn® Sonmrks

Cocei



Se voceé quiser ver mais informagdes sobre um dos casos do cliente, clique no caso e uma janela serd aberta onde vocé poderd fazer algumas modificacdes e editar o caso.

Sevocé quiser ver mais informacgdes sobre um dos Cls do cliente, clique no IC e uma janela serd aberta com mais dados de IC, campos adicionais e historico:

Companhia

> A

Y (indv Diaz

W

S :
lr“ & ‘al Client

HIDE INFORMATION

Ci (1)

NMame: HEWLETT-PACKARD-CND1P01684
Type: Equipo de Computo

Serial:
State: Activo
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Exibe as informacdes adicionais da empresa e 0s campos associados ao caso.



I Aranda Software

Informacion

Compania

Aranda Software

Contacto

William Orozco

Za direccion companiia

Sin informacion
Informacién Adicional
Tipo de compania

Cl

Exibe as informacdes do Ql associado ao caso.

> i 2 4l

My
[ II| Cl

\ &= ) B&-D-worozeo02

o 8

"

Informacion

Categoria

Portatiles

Wersion

B

Fecha de aceptacion

Sin informacion

Fecha de entrega a la compadhila
Sin informacsin

Fecha de inicio de respansabilidad
Lim informacin

Razdn

Obsol=to

Estado

ACTivD

1. Lista de quias

0 icone de trés pontos no canto superior direito do formuldrio de caso permitird que vocé puxe para baixo a lista de guias de caso para acessar imediatamente a guia
desejada.



¢ ‘ostos = Relaciones [2 Tareas 3

Ll

| E Historiat

s

Detalles del caso

Asunto 29,155

| Tiempos ¥ Costos
| Servidores »>»> Servidor Varios

= Relacicnes

Descripcion () Solucion
L& Tareas

&ilLw] bl w B I U = = = iEf-ﬁ.prunacmnes

|E Encuestas |
¥ =

Oy

Solicitud de nuevo servidor para pruebas.

Atalhos

Na visualizacdo em grade, cada caso possui um menu de atalho que permite acessar as seguintes agdes:

200 Aranda Crear caso
600 Service Management  —
—-—
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[Ell cosos abiertos @) . e = SoporsES e | Requerimientode . ¥ ‘ 27/2/2023,13-20:45 hhg
Vistas personalizadas e ——
® ROD6410 = SoporteES _ Requerimientode .. ¥ ‘ 27/2/2023,9:38:57 hhg
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Converter para

Converte o caso em outro tipo de caso, dependendo das caracteristicas da solicitagdo, conforme determinado pelo especialista.

Opciones del caso X

() Convertira A

InCidentes

Problemas

Cambios

Crear relacionado v

H

Reasignar caso v

Buscar similares

Anadir nota

d & &k

Criar Relacionados
Ele criaum novo caso e o relaciona automaticamente com base nas informacoes do caso de origem.

No momento do upload dos dados no formuldrio de criagdo, é validado que os diferentes conceitos estdo ativos e que a selegdo € possivel no novo caso.



Opciones del caso X

) Convertir a v

= (Crear relacionado A

Incidentes

Problemas

Cambios

Reguerimiento de Servicio

=]

Reasignar caso v
Buscar similares

Anadir nota

Reatribuir caso

Reatribua o caso a um especialista do grupo de casos atual.

Opciones del caso X
) Convertira v
= (Crear relacionado v

Reasignar caso

Razdn

Seleccione

Muevo responsable

S5in informacion

il

@ Buscar similares

[ Anadir nota

Encontrar similares

Procure casos em que o cliente, a empresa, o assunto e a descri¢cdo correspondam.



Opciones del caso X

(0 Convertira v
= (rear relacionado v

2t Reasignar caso v

Buscar similares

[] Anfadir nota

Adicionar nota
Esta opcdo permite adicionar notas ao caso.

e ——

Opciones del caso X

o

Convertir a W

H

Crear relacionado L

Reasignar caso e

Buscar similares

T
@
L/

Anadir nota

Bate-papo no Console de Especialistas

Para que um especialista tenha acesso a essa opgdo, o projeto deve ter a integracdo do chat habilitada e o especialista deve estar associado ao grupo de especialistas que
participard do chat.

Para iniciar o bate-papo, clique no icone localizado no menu superior do console Specialist.

o5 @ =
836 Service Management l
« Q Buscar por caso y asunto ~ 3% LIMPIAR FILTROS 23 REASIGNAR [) EXPORTAR OPCIONESDECOLUMNAY B
Asignados a mi Caso H Proyecto Estado i Tipodecaso Fecha de registro $ Asunto i Razon i Clente i Compafia
DAL ® CHE207 = SoportsES (oo ) 29/12/2022, 10:39:35 Servicio Asms prusbas EN Cliente 1 Wi Empresa AT
e [T685 = SoporeES Registrodo Incidentes v | 22n22022105758 Cliente1 whb  EmpresaAT
@ CHBI23 = Soporte ES _ 9/12/2022,811:52 uyt Cliente 1 WY EmpresadT
@ CHB090 = SoporteES [ ocae ] Tombes v 5/12/2022,19:37:39 Servicio Asms pruebas EN Cliente 1 W EmpresadT

Serdo exibidas as opgdes que o especialista tem para interagir com o usudrio através do chat.



Usuanios en linea (0) @

X

Na hiny s consciadog

ConVersaciones de
transterencia (0) @

X

Nu hary sgeotes conectatos

W ey CORTVENGACInNGS, IAr Vst

Ao iniciar uma conversa com um usudrio, vocé pode relacionar a conversa a uma ocorréncia existente inserindo o nimero da ocorréncia na caixa de texto e pressionando a
tecla Enter.

Dhego Hinoon
Uisyarios en linea (1) @ @ Cerzar Munevar Sopoin L] 228 ] } -+ &5
Casar Munever
Buenas tandes
Cesar
Rungvar B
Disga Rincon

Buenas tardes. an gue iz puedo ayudar?

Coemsan Mbunevar

Tange probéema con 13 conexitn 5 b platalorma ASHS

Ao clicar no icone de mais opgoes, vocé pode desassociar o caso, adicionar nota, exibir ou editar o caso.

Usuarios en finca (1) e @wm Sopurte . RF-228 1 (] Ingrese un rdmerg de casg FINGZar Convarsacon
@ i Desasnciar cazo
Ciasar Munsnar
Afadr |
Buanas taness | pn ]
Cesar T I
Muisvar N
Diega Rincon
o
Bl ag L2 0as eI

Casar Munevar

Teng problemas de conexiin a k plataforma ASMS

Apos a conclusdo da interagdo, toda a conversa serd adicionada ao histérico do caso.
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Diego Rincon

Usuanos entinea (1)@ (@) Gesar Mumevar Scgone | O ngrese nedmercgecszn 4|6
CREaF Mungvar
Buanas tandss
‘Cegar
Muneval

Diege Rincon

Bugnas tande, en que ke puedo Byucar?

0 novo caso serd criado de acordo com os par@metros definidos no Admin Console e uma mensagem serd exibida confirmando a criagdo bem-sucedida do caso.

F Nota: A funcionalidade de Anexar arquivos estd em desenvolvimento.



Usuaros enlinea (1)@ (Qh) GRS MINSIaIr Sopore- RF-208 § [FYT " Py e

Buanas fardes
CasAr

Mursavar
M0 Himeoe

Busnas {arde, en que e puedo ayudar?

Conversacines de
transterences (1) @

]

Mo hay agent=s consctados

Vocé pode transferir a conversa para outro especialista clicando no icone do fone de ouvido.

Depo Rmncon

Conectais B

Usuarios en linea (11 @ @ CosarMuneyar St RF-238 1
@ e N
Buanas tardes
Casar
Mamavar

g

7

2
(<X«

Conyersacones de
lransfeeence (0 @

Insarar comantane D
e hay agemas conactados
’ o

Trarsiens COMrsasEn

e

Consuilones en lnea (1)

i;myuuc
[
Soparis

Localize o especialista para o qual deseja transferir o bate-papo e clique no icone do fone de ouvido.

Bilhete de cortesia
Essa funcionalidade permite solucionar problemas de ocorréncias (pai) resolvendo ocorréncias (filhas) relacionadas a um relacionamento complementar.
Pré-condicoes

1. No Admin Console, vocé deve ter relacionamentos marcados como Relagdo complementar.

Q =— Requevimientos ceBe Incidentes v m L’J Detailes
SerceCall Encidents
Causado por Causa Desde e tipo Tipo
Incidenty SarviceCal
Briacmnado § Incatentes v
aegls @
ServaceCall Incidents
Tiss
Enciseains m Puede generar un Generado desde =
Incidents ServiceCa Requerimientos de Servicio v
Retaciones
J‘ ServiceCall Encidents Aedacitn complementia
Relacionado con Relacionado a -]
Puniss B Incidents SenviceCal
Hatriz
Procidedes B

Configuracion
ide comen

2. No fluxo de estado, vocé deve ter pelo menos um estado com comportamento Corrigido ou Patch (alteragdes).

Console Especialista

1. Relacione um ou mais casos a um caso com uma relagdo complementar.



Casos relocionados X

o RF-40395 28NW2022, 1047 18 Reguer mee

AsMS »> Requerimiento so sugerencio

>
U ~ | G R

Prosgecto. Arondo For £ducotion Claarte RF-40395 _ Progreso

Survici: AsldS - 2 0%  eE——
Fecha de registro Proyecto 20 de Se
2WN2022. 1047 18 Arord For [ducaton

o IM-40383 v -
Relocones (Amkcorods o Master @ Respormobie Serncio

admnd Especioisto | AsMS,
Solicitonte Cliente @ Comgatia @
No howy irdor mocson 1 Aronda
o

Wa hapy e mocsan

Detolles del coso -~

Asunto

Considere os seguintes comportamentos ao relacionar casos:

e Se 0 caso tiver um servigo tipico associado a ele Externo e um relacionamento serd criado, quando vocé selecionar relagdo Filho e desdobrar os valores, entdo NAO As

relacoes complementares serdo listadas.
e Se 0 especialista estiver criando uma relagdo em uma ocorréncia, quando voceé selecionar a relacdo Pai e Escolha um Relagdo complementar, ao pesquisar vocé so

obterd os casos cujo servigo Associado SEA interno.

2. Atualize a ocorréncia(filho) para o status com o comportamento “Corrigido” ou “Revisado” e clique no icone Salvar.

N
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3. Ajanela a sequir é exibida para resolver o caso (pai).

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

4. Clique no botdo Sim e digite um comentario de solucdo.



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 I U

ihd =

Solucion mediante el caso hijo |

Cancelar Guardar

5. Quando vocé clica no botdo Salvar, a confirmacgdo da solugdo do caso (pai) € exibida.

Resolver caso padre X

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

Por favor llene la siguiente informacidn:

Solucién:

Boid

[T
&

Solucion mediante el caso hijo|

Cancelar Guardar

Observacoes:

Ndo é possivel resolver casos (pai), se vocé tiver casos abertos (filhos) com uma relagdo complementar.

Ajanela de confirmagdo para a solugdo de caso (pai) sé € exibida quando o Ultimo caso (filho) com relagdo complementar é resolvido.

Ndo é possivel resolver casos (pai) se vocé tiver campos obrigatérios adicionais ndo preenchidos no status com o comportamento “Corrigido” ou “Revisar”.
0 caso (filho) deve sempre passar pelo status com o comportamento ‘Fixo’ ou ‘Revisado’ para que d janela seja exibida.

Alteracdo de senha

Esta opcdo é exibida ao clicar no icone do usudrio logado cuja autenticacdo foi pela ARANDA, ao fazer a alteragdo da senha é levada em consideracdo a configuragdo feita
nas politicas de senha.



‘AR OPCIONES DE COLUMB

Chents *

EQFTWARE

APPLICATION A._..

Acerco de

Envior comertarnio

Cambiar contragera

Cerrar Sesldn

Para realizar a alteracdo da senha, digite a senha atual e a nova senha; Deve estar em conformidade com as politicas estabelecidas para confirmar a nova senha. Ao inserir
as novas credenciais, vocé poderd salvar os novos dados.

Cambiar contraseria *

Aranda®

SOFTWARE

APPLICATION ADMINISTRATOR EDITADOD 1
Controssfia:

MNueva controsefia:

) Moyusculos (Min. 1)
3 Longitud de lo contrasefia [Min. 4)
&) Mindsculos [Min. 2)

Cancelar

Base de conhecimento
A'base de conhecimento da Aranda contém artigos que fornecem informacgoes Uteis relacionadas aos servigos oferecidos aos clientes.

Para visualizar artigos publicados, clique em Base de conhecimento no menu principal. Na visualizagdo de informacgoes, serd exibida a lista de itens disponiveis e as
informacdes correspondentes.

No menu superior do artigo, vocé pode pesquisar artigos por palavras-chave e tipo.

©)

Aranda ~
Aranda Sy
%/ Service Management . W

‘_\r Caosos ~ = Q ¢Necesita ayuda? Seleccione untipo.. ¥ - .

r:lj Tareas ¥ Aranda Health Recovery :;:‘;Dd;(.). i Articulo
ASMS Espafiol ¥ =l e Respansable: APPLICATION ADMINISTRATOR W
archivos de AHR Pl e Fecha de modificacién: 1/2/2024 o a
m i B L Articulo que describe y da accesa alos archives de AHR

No menu de artigos, vocé pode filtrar artigos por projeto, Mais vistos, Mais votados, Novos e Categorias.



Arando Health Recovery | Fechade..

= 3/6/2020
ASMS Espaiiol Articulo que describe y do accesoa los Tas:
hivos de AHR =
: el Articulo...
Articulos Rozén: No hay informacion T ED
Mds Consultodos | Fecha de

Creacidn desde especialisto

: = 23/5/2022
Mejor Calificado pruebas creacién —

Tipo:
Nuevos Articulo...
Rozén: No hay informacion | J By
Creacidn con permisos Fecha de..
Carpeta articulos i _:?ilg'gf2022
» Corpeta servicios Asticulo.
Rozén: No hoy informacion ! J B
Aranda Health Recovery no... | Fechade..
24/3/202=
identificodores iguoles. descorgar Tipo:
archivo sin dotos poro actualizacion. Articula..
Rozdn: No hay informacion I J e

No detalhe do cartdo de cada artigo, ha trés icones que permitem visualizar artigos relacionados, envid-los por correio e adicionar o artigo a lista de favoritos.

Aranda Health Recovery | Fecha de...
3/6/2020

Articulo que describe y da occeso o los archivos de o

A Articulo...

Rozén: No hay informacién ! ST

A exibi¢do de informacdes do artigo exibe o nome da pessoa responsavel pelo artigo, a data da ultima modificacdo, a descricdo e quaisquer anexos. Vocé pode expandi-lo
clicandoem ¢

Articulo

Responsable: APPLICATION ADMINISTRATOR —
Fecha de modificacisn: 1/2/2024 |ﬂr WWW iff. v

Articulo que describe y da acceso 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 ¢ -
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
correns.

1 Adjuntos

< Arondo Heaolth, | ‘ Recovery ‘ b3

Vocé pode dar uma classificacdo ao artigo e adicionar comentarios.

Articulo
Responsoble: APPLICATION ADMINISTRATOR [ A
Fecha de modificocicn: 1/2/2024 I‘ﬁ' WWWW ﬂﬂ ¥
Articulo que describe y do occeso o los archives de AHR Calificar articulo

' & & & & i
El instalador adjunto en este articulo le permite cr jalalle
"Bienestar” con el cual puede promover el monito | Excelente informacid
cualquier afectacion del estado de salud de sus tra

Consideraciones:
* El proyecto cargado no tiene configuradas Regl:
puede seguir las instrucciones del video Configus Cancelar _

COITEDs.

1 Adjuntos

< Arando, Health,

‘ Recovery | >

Filtros personalizados

Esta opcdo permite que os usudrios salvem os filtros de acordo com suas necessidades.



Assigned to me

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

Pending approvals

Tashks b

Knowledgebase

Direct access

L

[ Open cases

= Personalized views

'T’ FPersonalized filters

Para salvar ou aplicar filtros salvos anteriormente, observe que essa funcionalidade é restrita a exibicdo em grade nas sequintes opgoes:

Meus casos

Casos dos meus grupos
Cases dos meus projetos
Minhas aprovagoes
Aprovacoes pendentes
Minhas tarefas

Tarefas em meus grupos
Tarefas do meu projeto

Acado Descricado

Quando vocé aplica um filtro primdrio ou um filtro de coluna na exibigdo de grade, a opgdo para salvar o filtro é ativada. Para concluir o

Salvar . . . . .
processo de salvamento, dé um nome a ele e clique no icone para confirmar o salvamento do filtro.
Aolicar Para aplicar um filtro salvo, clique no botdo Filtros personalizados e selecione o filtro a ser aplicado.
P Nota: Se o Filtros personalizados Se vocé ndo o vir no menu principal, € porque ndo é possivel aplicar filtros salvos na visualizacdo atual.
Quando um filtro personalizado é aplicado na visualizacdo em grade, o sistema permite a modificagdo ou adi¢cdo de novos critérios ao
Editar filtro existente. Ao modificar os critérios, vocé pode salvar um novo filtro ou atualizar o filtro aplicado, mas ndo pode alterar o nome do

filtro.

Eliminar Os filtros salvos podem ser excluidos pelo usudrio, desde que ndo sejam aplicados na visualizagdo em grade naquele momento.

Nota: A aplicagdo de filtros personalizados ndo é global por natureza e ndo afeta outras opcdes ou exibicdes no console. A visibilidade dos filtros é restrita apenas ao usudrio
que os criou.



Homologacdo de campos adicionais

Esta funcionalidade permite ao usudrio homologar campos adicionais entre modelos ou tipos de caso, para os quais deve-se levar em consideracdo que os campos devem
ser do mesmo tipo e ter o mesmo identificador, eles também devem contradizer as sequintes condicées de acordo com o tipo de campo adicional.

Campos Condigoes

Texto Eles devem ter o mesmo comprimento.

Catalogos Eles devem ter o mesmo catalogo atribuido.

Lista

Arvore O valor a ser aprovado deve existir nos valores do novo modelo.

Multipla escolha

Durante a criagdo ou edicdo de casos ou tarefas, nos seguintes cendrios serd possivel realizar a homologagdo de campos adicionais:

e Mudanca de servico.

Mudancga de categoria.
Converter da grade.

Converter para edi¢c@o de caso.
Mudanca de modelo em tarefas.

Se o caso ou tarefa alterar o modelo por regra, os campos adicionais serdo automaticamente homologados levando em consideracdo as condigdes descritas acima.

Serd exibido um modal solicitando confirmagdo para prosseguir com a homologacdo dos campos adicionais de acordo com a acdo que for realizada.

Mensaje x

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

Mo Si

Anotagdes: 1. Nos campos Arvore e Catalogo de Arvores, valida-se que o valor a ser aprovado é seleciondvel no novo campo. 2. No campo de multipla escolha, os valores
existentes s@o padronizados. 3. A homologacdo para os campos marcados como dependentes ndo serd realizada.



