


Aranda Virtual AgentAranda Virtual Agent

Aranda Virtual Agent es una extensión que permite al usuario final interactuar con la mesa de servicios Aranda
Service Desk desde el entorno de Microsoft Teams.

Pre requisitosPre requisitos

Pre RequisitosPre Requisitos

El cliente debe contar con:El cliente debe contar con:

Licencias activas de Microsoft Office y Microsoft Teams.
Aranda Service Desk versión mínima 8.28.6 con base de datos 8.0.145, como servicio en la nube de Aranda, o en
instalación on-premise.
Aranda Push (como mínimo la versión 8.0.5), para asegurar la correcta ejecución del envío de las notificaciones.
Aranda Tools (como mínimo la versión 8.7.3), para asegurar la correcta ejecución del envío de las notificaciones.
Un usuario nombrado en Aranda Service Desk para la conexión con Microsoft Teams.
El ambiente de Aranda que se conecte con el bot debe estar bajo un dominio público con protocolo seguro
(https) obligatoriamente.
Conexión (por Internet) al dominio “arandasoft.com”.

ConfiguraciónConfiguración

Configuración previa en Aranda Service DeskConfiguración previa en Aranda Service Desk

Se deben configurar dos nuevos grupos de trabajo en ASDK (Teams Manager y Teams Client) y crear dos nuevos
usuarios (tmanager y tclient). Estos usuarios deben asociarse a los respectivos grupos de trabajo anteriormente
creados y luego se les deben asignar los dos permisos correspondientes a cada grupo de trabajo así:

Grupo de trabajo yGrupo de trabajo y
usuariousuario

Permisos en la consola dePermisos en la consola de
administración administración 
Aranda Service Desk BLOGIKAranda Service Desk BLOGIK

Permisos en la consola dePermisos en la consola de
especialistas especialistas 
Aranda Service Desk FRONT ENDAranda Service Desk FRONT END

Teams Manager ->
tmanager

• APPLICATION EXECUTE 
• TEAMS MANAGER  

Teams Client -> tclient  • APPLICATION EXECUTE 
• TEAMS CLIENT

⚐ Notas:Notas:

Si tiene configurado en la seguridad de contraseñas opciones como el cambio de contraseña en el
primer inicio de sesión, realice las validaciones antes usar el Bot.
Si va a utilizar Aranda Virtual Agent (Bot de Teams) integrado con versiones de ASDK 8.29.30ASDK 8.29.30 o
inferiores, incluya manualmente los nuevos dominios de Teams (teams.cloud.microsoft,
*.teams.cloud.microsoft) en la cabecera Content-Security-PolicyContent-Security-Policy de los archivos web.config de las



consolas ASDKV8 y USDKV8. Ver nota de versión
En caso de utilizar los servicios del bot de producción de Aranda en el dominio de arandasoft.com,
no requiere más configuraciones previas en Aranda Service Desk.
Si el cliente dispone de una implementación propia del bot, debe hacer lo siguiente:

1. Ingresar al servidor donde se encuentre instalada la aplicación de Aranda Service Desk.

2. Ir a la ruta de instalación de USDKV8 (generalmente es C:\inetpub\wwwroot\USDKV8) y ubicar el archivo
Web.config.

3. Abrir el archivo con un editor de texto y ubicar la siguiente línea:

<add name="Content-Security-Policy" value="script-src 'self' 'unsafe-inline' 'unsafe-eval' https://jsonip.com/; object-src 
'none';form-action 'self'; frame-ancestors 'self' teams.microsoft.com *.teams.microsoft.com teams.cloud.microsoft 
*.teams.cloud.microsoft *.arandasoft.com"></add>

4. Incluir los DNS del ambiente o appservice donde se encuentre alojado el bot. Ejemplo:

<add name="Content-Security-Policy" value="script-src 'self' 'unsafe-inline' 'unsafe-eval' https://jsonip.com/; object-src 
'none';form-action 'self'; frame-ancestors 'self' teams.microsoft.com *.teams.microsoft.com teams.cloud.microsoft 
*.teams.cloud.microsoft *.arandasoft.com" *.dnsambiente.com"></add>

5. Ir a la ruta de instalación de ASDKV8 (generalmente es C:\inetpub\wwwroot\ASDKV8) y ubicar el archivo
Web.config.

https://docs.arandasoft.com/asdk-v8-release-notes/pages/last-update/asdk_v8_8.30.0.html#teams_cloud


6. Abrir el archivo con un editor de texto y ubicar la siguiente línea:

<add name="Content-Security-Policy" value="script-src 'self' 'unsafe-inline' 'unsafe-eval' https://code.highcharts.com 
https://maps.googleapis.com/; object-src 'none'; form-action 'self'; frame-ancestors 'self' teams.microsoft.com 
*.teams.microsoft.com teams.cloud.microsoft *.teams.cloud.microsoft *.arandasoft.com" />

7. Incluir los DNS del ambiente o appservice donde se encuentre alojado el bot. Ejemplo:

<add name="Content-Security-Policy" value="script-src 'self' 'unsafe-inline' 'unsafe-eval' https://code.highcharts.com 
https://maps.googleapis.com/; object-src 'none'; form-action 'self'; frame-ancestors 'self' teams.microsoft.com 
*.teams.microsoft.com teams.cloud.microsoft *.teams.cloud.microsoft *.arandasoft.com" *.dnsambiente.com" />

8. Guardar los cambios y reiniciar el IIS.

Configuración del servicio Aranda Virtual AgentConfiguración del servicio Aranda Virtual Agent

Aranda Virtual AgentAranda Virtual Agent

Para configurar el servicio de Aranda Virtual Agent haga lo siguiente:



1. Diríjase al siguiente enlaceenlace: https://albi.arandasoft.com/

2. Ingrese los siguientes datos en los campos solicitados y haga clic en IngresarIngresar:

CampoCampo DescripciónDescripción

URL del BackEnd https://servidoraranda/ASDKAPI/

Versión V8

Usuario usuario TEAMS MANAGER (tmanager)

Contraseña Contraseña del usuario TEAMS MANAGER

Email Corporativo Correo corporativo del cliente
(usuario@dominio)

3. Aparecerá la siguiente ventana emergente:

https://albi.arandasoft.com/


4. Ingrese los siguientes datos en los campos solicitados y haga clic en CrearCrear:

CampoCampo DescripciónDescripción

Nombre Nombre que identifica la conexión.

URL del FrontEnd URL de la consola USDKV8.

URL del BackEnd URL del API de ASDKV8.

Versión V8

Usuario Usuario TEAMS CLIENT (tclient)

Contraseña Contraseña Usuario TEAMS CLIENT.

Email Corporativo Correo corporativo del cliente
(usuario@dominio)

Activa Marcar la casilla.

5. Aparecerá la siguiente ventana con la configuración realizada:



⚐ Nota:Nota: Cuando ya existan conexiones configuradas, el ingreso se debe realizar con la USDK Backend URL
de la conexión que esté activa para el dominio. Si se ingresa la URL de alguna conexión diferente a la
configurada, se mostrará el siguiente mensaje:

Configuración personalizada del botConfiguración personalizada del bot

Configuración personalizada del botConfiguración personalizada del bot

Las nuevas conexiones quedan configuradas con las imágenes y mensajes predeterminados, los cuales se mostrarán
en el chat del bot. Sin embargo, algunos de estos mensajes e imágenes son personalizables.

Configuración de mensajesConfiguración de mensajes

En esta sección se pueden personalizar en cada cultura (español - inglés - portugués) el nombre del bot, el mensaje
de atención y el mensaje de despedida, para modificarlos haga lo siguiente:

1. Vaya a la sección Configuración de mensajesConfiguración de mensajes. Se mostrará seleccionada por defecto la configuración activa.

2. Seleccione la conexión para la cual va a realizar el cambio de mensajes. La conexión seleccionada quedará en



estado ActivoActivo.

3. Ingrese el nombre del bot, el mensaje de atención, el mensaje de despedida por cada cultura (español - inglés -
portugués) acorde a las necesidades que se requieran personalizar y haga clic en GuardarGuardar.

⚐ Nota:Nota: Al pulsar guardar dejando los campos vacíos (Nombre del Bot – Mensaje de atención – Mensaje de
despedida), se configuran los valores por defecto que trae el Bot preconfigurados.

Configuración de imágenesConfiguración de imágenes

Para modificar las imágenes del bot, haga lo siguiente:

1. Vaya a la sección Configuración de imágenesConfiguración de imágenes. Se mostrará seleccionada por defecto la configuración activa.

2. Seleccione la conexión para la cual va a realizar el cambio de imágenes. La conexión seleccionada quedará en
estado ActivoActivo.

3. Haga clic en el botón CambiarCambiar del campo Crear casoCrear caso, seleccione la URL de la imagen que se mostrará en la tarjeta
de creación de caso y haga clic en GuardarGuardar.



4. Haga clic en el botón CambiarCambiar del campo NoticiasNoticias, seleccione la URL de la imagen que se mostrará al consultar
noticias y haga clic en GuardarGuardar.

5. Si desea cambiar las imágenes predeterminadas del bot para las reacciones positivas y negativas, desmarque el
checkbox Utilizar las imágenes predeterminadas del botUtilizar las imágenes predeterminadas del bot. Esta acción deshabilitará la selección de Apariencia del botApariencia del bot
y habilitará la selección de imágenes para los campos Reacciones positivasReacciones positivas y Reacciones negativasReacciones negativas.



6. Haga clic en el botón CambiarCambiar del campo Reacciones positivasReacciones positivas y seleccione la URL de la imagen para las
reacciones positivas del bot.

7. Haga clic en el botón CambiarCambiar del campo Reacciones negativasReacciones negativas y seleccione la URL de la imagen para las
reacciones negativas del bot.



8. Si desea utilizar las imágenes predeterminadas del bot para las reacciones positivas y negativas, marque el
checkbox Utilizar las imágenes predeterminadas del botUtilizar las imágenes predeterminadas del bot y seleccione la apariencia del bot (Femenino, Masculino).
Esta acción deshabilitara la selección de imágenes para los campos Reacciones positivasReacciones positivas y Reacciones negativasReacciones negativas.

Personalización del botPersonalización del bot

Habilitar creación de caso por Adaptive CardHabilitar creación de caso por Adaptive Card

Esta opción permite habilitar la creación de casos mediante tarjetas adaptativas de teams. Esta funcionalidad
optimiza el proceso de creación de casos a través del bot. La opción se encuentra deshabilitada por defecto.



⚐ Notas:Notas: 
- Esta funcionalidad es compatible con Aranda Service Desk (ASDK) versión 8.29.30 o superior.
- Cuando se habilite esta funcionalidad y se tenga una versión inferior de ASDK, el registro del caso se
realizará de forma normal sin el Adaptive Card.
- Al momento de registrar casos mediante el Adaptive Card, no se permite adjuntar archivos.
- Al categorizar un caso que cuente con campos tipo lista relacionados, la funcionalidad del Adaptive Card
no se aplicará al momento de registrar el caso y se realizará de forma normal.

Configuración de envío de notificaciones a MS Teams mediante reglasConfiguración de envío de notificaciones a MS Teams mediante reglas

Configuración de envío de notificacionesConfiguración de envío de notificaciones

En la configuración de reglas de Requerimientos de servicio, Incidentes, Cambios, Problemas, Solicitudes y Tareas
se pueden utilizar las acciones de tipo ENVIAR NOTIFICACIÓN MS TEAMS.

Cuando se ejecuta una regla con esta acción, se realiza el envío de la notificación al bot de Teams.

⚠ Importante:Importante: Las notificaciones se enviarán solamente a los usuarios que instalen el bot o ejecuten los
comandos del bot (excepto el comando ayuda)



Configuración de notificaciones del proceso de votación y encuestasConfiguración de notificaciones del proceso de votación y encuestas

Esta configuración permite realizar el envío de notificaciones del proceso de votación y de encuestas a MS Teams.
Para habilitarla, haga lo siguiente:

1. Ingrese a BASDK (Opciones / Resumen / Opciones específicas).

2. Marque los checkbox (Habilitar envío de proceso de votación a MS Teams - Habilitar envío de encuesta a MS Teams)
y haga clic en GuardarGuardar.

Habilitar envío de proceso de votación a MS Teams:Habilitar envío de proceso de votación a MS Teams: Al estar marcado este checkbox, se envía al bot de Teams
una tarjeta de notificación que le permite a los especialistas gestionar la votación para el caso directamente
desde el chat.

⚐ Nota:Nota: Al ingresar a la opción Más detalles (…) no será visible el Estado de la votación. 
- Al ingresar a la opción Más detalles (…) la descripción del caso, los campos adicionales y las notas se
visualizarán en texto plano.

Habilitar envío de encuesta a MS Teams:Habilitar envío de encuesta a MS Teams: Al estar marcado este checkbox, se envían notificaciones al bot de
Teams, para que los usuarios puedan acceder a las encuestas de los casos.



3. Si se deshabilitan los checkbox, se dejan de enviar las notificaciones del proceso de votación y de encuestas a MS
Teams.

⚠ Importante:Importante: 

El envío de notificaciones aplica para los casos que inicien el proceso de votación o para los que se realice el
envío de encuesta después de habilitar los checkbox mencionados. 
Las notificaciones se enviarán solamente a los usuarios que instalen el bot o ejecuten los comandos del bot
(excepto el comando ayuda) después de habilitar el envío de notificaciones al bot de Teams.

Configuración de notificaciones del reporte de estado de saludConfiguración de notificaciones del reporte de estado de salud

Para configurar el envío de notificaciones del reporte de estado de salud a MS Teams, haga lo siguiente:

1. Ingrese a BASDK (Consola de usuario / Notificaciones programadas Health Report).

Allí se muestran los siguientes campos:



CampoCampo DescripciónDescripción

Habilitar el envío deHabilitar el envío de
notificaciones a MS Teams paranotificaciones a MS Teams para
el registro de estado de saludel registro de estado de salud

Campo tipo checkbox que está desmarcado por defecto. 

- Si se marca, se habilita el envío de la notificación de registro de estado
de salud al bot de Teams y se habilitan y validan los demás campos del
formulario. 

- Si se desmarca, se deshabilita el envío de notificaciones de registro de
estado de salud al bot de Teams y se deshabilitan los demás campos del
formulario.

Proyecto por defecto:Proyecto por defecto:
Campo obligatorio tipo lista que permite seleccionar el proyecto para el
reporte del estado de salud. Se listan solamente los proyectos en estado
activo y visibles para los usuarios.

Tipo de caso:Tipo de caso: Campo obligatorio tipo lista que permite seleccionar el tipo de caso a
utilizar (Incidentes, Cambios, Requerimientos de servicio).

Categoría:Categoría:

Campo obligatorio tipo lista que permite seleccionar la categoría a
utilizar. Se listan las categorías del proyecto seleccionado que están
visibles para los usuarios.

Este campo se limpia al cambiar el proyecto o el tipo de caso
seleccionado.

Servicio:Servicio:

Campo obligatorio tipo lista que permite seleccionar el servicio a
utilizar. Se listan los servicios activos asociados a la categoría
seleccionada. 

Este campo se limpia al cambiar el proyecto o el tipo de caso
seleccionado.

Horario:Horario: Campo obligatorio que permite ingresar/seleccionar la hora del envío de
la notificación al bot de Teams.

2. Haga clic en GuardarGuardar. Si alguno de los campos obligatorios no está diligenciado, se genera el correspondiente error
indicando el nombre del campo sin llenar.

La nueva opción de menú cuenta con los siguientes permisos:

CampoCampo DescripciónDescripción

VIEW HEALTH
REPORT
NOTIFICATIONS

Si el permiso está habilitado, se muestra la opción de menú, si no, no se muestra la
opción de menú.

EDIT HEALTH
REPORT
NOTIFICATIONS

Si el permiso está habilitado, se muestra el botón “Guardar” y se permite guardar la
configuración, si no, se oculta el botón “Guardar” y no se permite guardar la
configuración.

3. El proceso de envío de notificación de registro de estado de salud al bot de Teams hace lo siguiente:

Si el checkbox (Habilitar el envío de notificaciones a MS Teams para el registro de estado de salud) está
deshabilitado, no se envían notificaciones.
Si el checkbox (Habilitar el envío de notificaciones a MS Teams para el registro de estado de salud) está
habilitado, Aranda DB Manager ejecuta a diario (de lunes a viernes) el proceso de envío de notificaciones a la
hora configurada, y si se encuentran usuarios para enviar la notificación, Aranda Push realiza el envío de la
notificación al bot de Teams.
La notificación diaria se enviará solamente a los usuarios que instalen el bot o ejecuten los comandos del bot
(excepto el comando ayuda) después de habilitar el envío de notificaciones para el reporte de estado de salud al
bot de Teams.



3. En el bot de Teams, la notificación diaria se muestra en una tarjeta como la siguiente.

4.Al hacer clic en Hacer mi registroHacer mi registro, se muestra una ventana emergente con el formulario de creación del caso según
el proyecto, tipo de caso, categoría y servicio seleccionados en la configuración.

InstalaciónInstalación

Instalación administrada de Aranda Virtual Agent en Microsoft TeamsInstalación administrada de Aranda Virtual Agent en Microsoft Teams

Para la instalación administrada de Aranda Virtual Agent en Teams siga los siguientes pasos:

1. Ingrese al Centro de administración de Microsoft TeamsIngrese al Centro de administración de Microsoft Teams y haga clic la opción Aplicaciones de Teams > Directivas deAplicaciones de Teams > Directivas de
configuración.configuración. Luego en Aplicaciones instaladasAplicaciones instaladas haga clic en Agregar aplicaciones.Agregar aplicaciones.



2. Busque la aplicación Aranda Virtual AgentAranda Virtual Agent y haga clic en Agregar.Agregar.

3. En la parte inferior ubique el botón AgregarAgregar y haga clic en él.



4. Ubique el botón GuardarGuardar y haga clic en él para confirmar la acción. Una vez los usuarios inicien sesión en MicrosoftMicrosoft
TeamsTeams verán la aplicación instalada.

—

Si desea que la aplicación quede anclada, haga lo siguiente:

1. Haga clic en la opción Aplicaciones Ancladas > Agregar aplicaciones.Aplicaciones Ancladas > Agregar aplicaciones.



2. Busque la aplicación Aranda Virtual AgentAranda Virtual Agent y haga clic en Agregar.Agregar.

3. En la parte inferior ubique el botón AgregarAgregar y haga clic en él.



4.Finalmente ubique el botón GuardarGuardar y haga clic en él para confirmar la acción. Una vez los usuarios inicien sesión en
Microsoft TeamsMicrosoft Teams verán la aplicación instalada y anclada.

Instalación manual de Aranda Virtual Agent en Microsoft TeamsInstalación manual de Aranda Virtual Agent en Microsoft Teams

Para la instalación manual de Aranda Virtual Agent en Teams siga los siguientes pasos:

1. Ingrese a Microsoft TeamsMicrosoft Teams y haga clic en el icono de Aplicaciones.Aplicaciones.



2. En el buscador ingrese el nombre de la aplicación Aranda Virtual Agent.Aranda Virtual Agent.

3. Seleccione la aplicación Aranda Virtual AgentAranda Virtual Agent y haga clic en AgregarAgregar. El bot se instalará para el usuario autenticado
en Microsoft TeamsMicrosoft Teams, y se podrá iniciar la conversación.



4. En el punto anterior, al hacer clic en la flecha junto a AgregarAgregar, puede elegir instalar el bot para un equipo de trabajo.
El equipo debe haberse creado y configurado previamente en Microsoft Teams de acuerdo a las necesidades o
utilización que se le vaya a dar al bot. Si utiliza esta opción de instalación, se debe invocar al bot para su
funcionamiento.

5. Busque el equipo y haga clic en Configurar un botConfigurar un bot.



6. Al finalizar la instalación, automáticamente llegará al chat un mensaje de saludo del bot de Aranda Virtual Agent.

Uso de Aranda Virtual AgentUso de Aranda Virtual Agent

Uso de Aranda Virtual AgentUso de Aranda Virtual Agent

Desde el canal o chat autorizado para este uso, en la opción Ver consultasVer consultas, aparecerá un menú desplegable donde
podrá seleccionar la opción AyudaAyuda, alternativamente podrá digitar “ayuda” y enviar el mensaje a la conversación.



El Bot responderá con un listado de comandos disponibles.

Al seleccionar una de las opciones el Bot iniciará la gestión correspondiente. Si durante la interacción con el bot
usted selecciona una opción equivocada o no desea continuar, envíe la palabra “cancelar” o haga clic en el botón
Cancelar cuando esté presente. El bot le responderá lo siguiente:

El bot de Aranda Virtual Agent soporta los mismos idiomas de Service Desk (español, inglés y portugués). El idioma se
mostrará de acuerdo a la configuración de MS Teams, si el idioma configurado es diferente a los soportados, se
cargará el idioma por defecto (español).

Las notificaciones enviadas al bot de Aranda Virtual Agent se mostrarán en el idioma por defecto y no se hará
traducción a otros idiomas.

Crear un casoCrear un caso



1. Desde el canal o chat autorizado para este uso, en la opción Ver consultasVer consultas, aparecerá un menú desplegable donde
podrá seleccionar la opción Crear CasoCrear Caso.

De forma alternativa, podrá digitar “crear caso” y enviar el mensaje a la conversación. El bot mostrará un mensaje de
saludo y le solicitará seleccionar un Proyecto.

⚐ Nota:Nota: Cuando el usuario que interactúa con el Bot esté asociado a un solo proyecto, el Bot seleccionará
automáticamente el proyecto cuando inicie la categorización del caso.

2. Seleccione el Proyecto y haga clic en ContinuarContinuar. El bot le solicitará seleccionar un Grupo de serviciosGrupo de servicios o un ServicioServicio.

⚐ Nota:Nota: Cuando el usuario que interactúa con el Bot esté asociado a un solo servicio dentro un proyecto,
el Bot seleccionará automáticamente el servicio.



Si existen más de 100 registros para listar, se lista un máximo de 100 registros y en el mensaje mostrado se informa al
respecto.

3. Seleccione el Grupo de serviciosGrupo de servicios o el ServicioServicio y haga clic en ContinuarContinuar (si selecciona un grupo de servicios, deberá
continuar seleccionando hasta llegar a un servicio). El bot le solicitará seleccionar una Categoría.Categoría.

Si existen más de 100 registros para listar, se lista un máximo de 100 registros y en el mensaje mostrado se informa al
respecto. 

4. Seleccione la Categoría y haga clic en ContinuarContinuar. El bot mostrará un mensaje con el proyecto, el servicio y la
categoría seleccionados y el botón Crear CasoCrear Caso para acceder a USDK y completar la creación del caso.



5. Haga clic en Crear CasoCrear Caso. Si ha activado la opción de crear casos mediante Adaptive Cards en la personalización del
bot Ver Configuración personalizada del bot. Se mostrará un formulario con tarjetas adaptativas (Adaptive Card) que
permite diligenciar los campos requeridos para la creación del caso.

6. Ingrese la información requerida y haga clic en el botón Crear CasoCrear Caso. Una vez terminado el proceso, se mostrará un
mensaje confirmando la creación del caso y el número del caso creado. En el historial del chat la tarjeta de crear caso
se remplaza por los datos básicos del caso.

⚐ Notas:Notas:
- Si experimentas intermitencias o lentitud en la comunicación durante el diligenciamiento de los campos
requeridos, es posible que aparezca el mensaje de error “No pude comunicarme con el servidor. Por favor,“No pude comunicarme con el servidor. Por favor,



contacta al administrador de Aranda.”contacta al administrador de Aranda.”. Esto se debe a que Microsoft Teams maneja un tiempo
predeterminado para las peticiones. No obstante, se puede continuar diligenciando los campos.
- Los campos tipo fecha deben diligenciarse con la fecha y la hora por separado. Esto se debe a que las
tarjetas adaptativas manejan estos tipos de datos de manera independiente. Si se diligencia solo un valor,
la aplicación completará el valor faltante de acuerdo con las configuraciones del campo cuando no sea
obligatorio, si el campo es obligatorio se debe diligenciar la fecha y la hora respectivamente.
- No se pueden adjuntar archivos durante la creación del caso.
- Los campos adicionales avanzados tipo texto enriquecido y la descripción solo aceptan texto.

7. En casos donde exista un campo adicional de tipo lista con relación a otro campo, la versión de ASDK sea inferior a
8.29.30 o no tenga habilitada la creación de casos por Adaptive Cards en la personalización del bot Ver Configuración
personalizada del bot, se mostrará una ventana emergente con el formulario de creación de casos del sitio web de la
consola de usuarios de ASDK.

8. Ingrese la información requerida y haga clic en el botón Crear CasoCrear Caso. Una vez terminado el proceso, se mostrará un
mensaje confirmando la creación del caso y el número del caso creado.

Si durante el registro del caso usted selecciona una opción equivocada o no desea continuar, envíe la palabra
“cancelar” o haga clic en el botón CancelarCancelar.

Consultar un casoConsultar un caso



1. Desde el canal o chat autorizado para este uso, en la opción Ver consultasVer consultas, aparecerá un menú desplegable donde
podrá seleccionar la opción Consultar CasoConsultar Caso. Esta opción requiere incluir un criterio de búsqueda (valor a buscar en
los campos por los que se realiza la búsqueda).

Alternativamente podrá digitar “consultar caso” o “consultar caso criterio” y enviar el mensaje (Ej: consultar caso 71).

2. Si no ingresa un criterio de búsqueda, se mostrará el siguiente mensaje:

3. Si no se encuentran coincidencias para el criterio de búsqueda ingresado, se mostrará el siguiente mensaje:



4. Si no desea continuar con la consulta, envíe la palabra “cancelar” o haga clic en el botón CancelarCancelar.

5. Las búsquedas de casos en Teams se hacen teniendo en cuenta los siguientes operadores y campos:

Búsquedas con operador Búsquedas con operador LIKELIKE (busca los caracteres ingresados) (busca los caracteres ingresados)

COMPOSEDID (Id compuesto)
CUSTOMERNAME (Nombre del cliente)
PROJECTNAME (Nombre de proyecto)
STATENAME (Nombre de estado)
SERVICENAME (Nombre de servicio)

Búsquedas precisas con Búsquedas precisas con CONTAINS-ABOUTCONTAINS-ABOUT (el motor omite separadores, conectores, (el motor omite separadores, conectores,
stopwords)stopwords)

Asunto
Descripción no html

6.Si se encuentra más de un resultado para la búsqueda, se mostrará un Listado de CasosListado de Casos con un máximo de 15
coincidencias.

7. Si sólo se encuentra un caso para listar, se mostrará la tarjeta del caso.

8. Seleccione el caso que desea consultar.

9. Haga clic en Ver CasoVer Caso. Se mostrará el caso con toda su información.



Ver mis CasosVer mis Casos

1. Desde el canal o chat autorizado para este uso, en la opción Ver consultasVer consultas, aparecerá un menú desplegable donde
podrá seleccionar la opción Ver mis casosVer mis casos, alternativamente podrá digitar “ver mis casos” y enviar el mensaje a la
conversación.

2. Se mostrará un listado con los últimos casos en los que el usuario es cliente. (máximo 15)

3. Seleccione el caso que desea ver.



4. Haga clic en Ver CasoVer Caso. Se mostrará el caso con toda su información.

Ver ArtículosVer Artículos

1. Desde el canal o chat autorizado para este uso, en la opción Ver consultasVer consultas, aparecerá un menú desplegable donde
podrá seleccionar la opción Ver ArtículosVer Artículos, alternativamente podrá digitar “ver artículos” y enviar el mensaje a la
conversación.

2. Se mostrará un listado con los artículos más recientes de los proyectos a los que esté asociado el usuario. (máximo
15)



3. Seleccione el artículo que desea ver.

4. Haga clic en Ver ArtículoVer Artículo. Se mostrará la información del artículo.

Consultar un ArtículoConsultar un Artículo

1. Desde el canal o chat autorizado para este uso, en la opción Ver consultasVer consultas, aparecerá un menú desplegable donde
podrá seleccionar la opción Consultar ArtículoConsultar Artículo. Esta opción requiere incluir un criterio de búsqueda (valor a buscar en
los campos por los que se realiza la búsqueda).



Alternativamente podrá digitar “consultar artículo” o “consultar artículo criterio” y enviar el mensaje (Ej: consultar
artículo chatbots).

2. Si no ingresa un criterio de búsqueda, se mostrará el siguiente mensaje:

3. Si no se encuentran coincidencias para el criterio de búsqueda ingresado, se mostrará el siguiente mensaje:

4. Si no desea continuar con la consulta, envíe la palabra “cancelar” o haga clic en el botón Cancelar.Cancelar.

Las búsquedas de artículos en Teams se hacen teniendo en cuenta los siguientes operadores y campos:



Búsquedas con operador Búsquedas con operador LIKELIKE (busca los caracteres ingresados) (busca los caracteres ingresados)

ctg_caption (Nombre de la categoría)
statusDescription (Nombre del estado)
ReasonDescription (Nombre de la razón)

Búsquedas precisas con Búsquedas precisas con CONTAINS-ABOUTCONTAINS-ABOUT (el motor omite separadores, conectores, (el motor omite separadores, conectores,
stopwords)stopwords)

fl_str_solution_description (Descripción)
fl_str_solution_content (Contenido)
fl_str_solution_title (Titulo)
fl_str_solution_id (Id)
fl_str_solution_keyword (Palabras claves)

5. Si se encuentra más de un resultado para la búsqueda realizada, se mostrará un Listado de ArtículosListado de Artículos con un
máximo de 15 coincidencias.

6. Si sólo se encuentra un artículo para listar, se mostrará la tarjeta del artículo.

7. Seleccione el artículo que desea consultar.

8. Haga clic en Ver ArtículoVer Artículo. Se mostrará la información del artículo.



Visualizar NoticiasVisualizar Noticias

1. Desde el canal o chat autorizado para este uso, en la opción Ver consultasVer consultas, aparecerá un menú desplegable donde
podrá seleccionar la opción NoticiasNoticias, alternativamente podrá digitar “noticias” y enviar el mensaje a la conversación.

2. Se mostrará una tarjeta tipo carrete con las noticias encontradas en los proyectos asociados al usuario (máximo 10
noticias).



3. Haga clic en Ver másVer más para ver la noticia.

Visualizar otros AccesosVisualizar otros Accesos

1. Desde el canal o chat autorizado para este uso, en la opción Ver consultasVer consultas, aparecerá un menú desplegable donde
podrá seleccionar la opción AccesosAccesos, alternativamente podrá digitar “accesos” y enviar el mensaje a la conversación.

2. Se mostrará una tarjeta tipo carrete con los accesos encontrados en los proyectos asociados al usuario (máximo
10 accesos).



3. Haga clic en Ver másVer más para ver el acceso.

Consultar AprobacionesConsultar Aprobaciones

1. Desde el canal o chat autorizado para este uso, en la opción Ver consultasVer consultas, aparecerá un menú desplegable donde
podrá seleccionar la opción AprobacionesAprobaciones, alternativamente podrá digitar “aprobaciones” y enviar el mensaje a la
conversación.

2. Se mostrará el listado de los casos pendientes por aprobación del usuario (máximo 15 casos).



Si sólo se encuentra un caso para listar, se mostrará la tarjeta del caso.

3. Seleccione el caso.

4. Haga clic en VotarVotar. Se mostrará la página de votaciones, en donde podrá ver la información del caso y registrar su
voto.

5. Si selecciona un caso para el que ya finalizó el proceso de votación, se muestra un mensaje de error.



Búsquedas Automáticas del BotBúsquedas Automáticas del Bot

Al enviar mensajes al bot, éste buscará el texto ingresado y mostrará los 5 resultados que tengan mayor coincidencia
para cada uno de los siguientes conceptos:

Artículos (“Estos artículos te pueden ayudar”)Artículos (“Estos artículos te pueden ayudar”)

Son los artículos públicos y publicados de los proyectos del usuario. La búsqueda se realiza por título, palabras clave
y contenido.

1. Al seleccionar un artículo, el bot muestra un mensaje con los datos básicos del artículo (identificador, título,
descripción).

2. Al hacer clic en Ver artículoVer artículo se muestra una ventana emergente con la información del artículo.



Casos (“Estos son tus casos”)Casos (“Estos son tus casos”)

Son los casos abiertos y cerrados en los que el usuario es el cliente. Se listan máximo 5 casos por cada tipo de caso
(Requerimientos, Incidentes, Cambios).

La búsqueda se realiza por Id compuesto, asunto, descripción (no HTML) y sólo muestra los tipos de caso que estén
visibles en la USDKV8.

1. Al seleccionar un caso, el bot muestra un mensaje con los datos básicos del caso (ID compuesto, proyecto/servicio,
asunto).

2. Al hacer clic en Ver casoVer caso se muestra una ventana emergente con la información del caso.



Grupos de servicios (“Elije un servicio o grupo de servicios”)**Grupos de servicios (“Elije un servicio o grupo de servicios”)**

Son los grupos de servicios visibles que contengan servicios a los que el usuario esté asociado. La búsqueda se
realiza por nombre y descripción.

1. Al seleccionar un Grupo de serviciosGrupo de servicios, se listan los grupos de servicios y servicios que están asociados a él.

⚐ Nota:Nota: Si un grupo de servicios o un servicio no tiene imagen configurada, se muestra una imagen por
defecto.

Servicios (“Elije un servicio o grupo de servicios”)Servicios (“Elije un servicio o grupo de servicios”)

Son los servicios asociados al usuario, ya sea por la compañía o directamente. La búsqueda se realiza por nombre y
descripción.



1. Al seleccionar un ServicioServicio, se listan las categorías que están asociadas a él.

⚐ Nota:Nota: Sólo se listarán las primeras 50 categorías asociadas al servicio.

Categorías (“Estas son las categorías asociadas, crea un caso”)Categorías (“Estas son las categorías asociadas, crea un caso”)

Son las categorías asociadas al usuario a través del servicio. La búsqueda se realiza por nombre.

1. Al seleccionar una CategoríaCategoría, el bot muestra el proyecto, el servicio y la categoría seleccionados.

2. Al hacer clic en Crear casoCrear caso el bot puede tener dos comportamientos:

Se muestra una ventana emergente con el formulario de creación de casos del sitio web de la consola de
usuarios de ASDK.



Se presenta un formulario con tarjetas adaptativas (Adaptive Card) que permite diligenciar los campos
requeridos para la creación del caso.

3. Si no se encuentran coincidencias para el texto ingresado, el bot muestra el siguiente mensaje:

  Consideraciones a tener en cuenta en las búsquedas:Consideraciones a tener en cuenta en las búsquedas:

 

- Los motores de Base de Datos cuentan con una STOPLIST que es una lista de STOPWORDS (palabras
que no tienen significado lingüístico o relevancia para la búsqueda). Si la búsqueda no arroja resultados,
puede ser porque la palabra buscada se encuentra dentro de la STOPLIST. 

- Los resultados de las búsquedas entre SQL y Oracle pueden diferir, ya que, cada motor de Base de
Datos utiliza diferentes métodos para realizar las búsquedas semánticas. 

- Las palabras utilizadas para ejecutar las acciones del bot (Crear casoCrear caso, Consultar casoConsultar caso, Ver mis casosVer mis casos,
Ver artículosVer artículos, Consultar ArtículoConsultar Artículo, NoticiasNoticias, AccesosAccesos, AprobacionesAprobaciones, AyudaAyuda, ConfiguraciónConfiguración, LogsLogs) están
reservadas solo para este fin. Por lo tanto, no se arrojarán coincidencias para estas palabras en la
búsqueda de casos, artículos, grupos de servicios, servicios o categorías.



Buscar un CasoBuscar un Caso

1. Desde el canal autorizado puede buscar los casos creados por usted haciendo clic en el icono de Aranda Virtual
Agent en la parte inferior de la ventana de Microsoft Teams.

2. En la pestaña “Mis casos” se mostrarán los 15 casos más recientes. También puede buscar coincidencias por
número de caso, nombre de cliente, nombre de proyecto, nombre de estado, nombre de servicio o asunto.

3. Una vez encontrado el caso, haga clic en él y aparecerá una tarjeta lista para enviar. Pulse la tecla Enter o haga clic
en EnviarEnviar.



4. Haga clic en Ver CasoVer Caso para ver la información del caso.

Buscar un ArtículoBuscar un Artículo

1. Desde el canal autorizado puede buscar los artículos públicos haciendo clic en el icono de Aranda Virtual Agent en
la parte inferior de la ventana de Microsoft Teams.

2. En la pestaña Artículos se mostrarán los 15 artículos más recientes. También puede buscar coincidencias por título,
descripción o contenido.



3. Una vez encontrado el artículo, haga clic en él y aparecerá una tarjeta lista para enviar. Pulse la tecla Enter o haga
clic en EnviarEnviar.

4. Haga clic en Ver ArtículoVer Artículo para ver la información del artículo.

Consultar LogsConsultar Logs

Para consultar los logs de Aranda Virtual Agent hago lo siguiente:

1. Aranda Virtual Agent debe estar instalado y el usuario que vaya a consultar los logs debe tener habilitado el permiso
VIEW LOGS MICROSOFT TEAMS en ProfileProfile para la aplicación Aranda Service Desk BLOGIKAranda Service Desk BLOGIK.

2. Desde el canal autorizado para este uso, invoque el bot digitando “@Aranda Virtual Agent” seguido del comando
LogsLogs.



3. Si el usuario no tiene habilitado el permiso VIEW LOGS MICROSOFT TEAMS se muestra un mensaje de error.

4. Al hacer clic en VerVer, se mostrará una ventana emergente con el log del bot para el dominio de la configuración en
uso. El log se puede filtrar por el tipo de evento y ordenar por fecha.

5. Los eventos de Error y Ayuda se muestran como un botón y al seleccionarlos se muestra el detalle del evento.

⚐ Nota:Nota: El comando LogsLogs no se muestra en la lista de comandos del bot, ya que solamente puede ser
utilizado por los usuarios que tengan habilitado el correspondiente permiso en Service Desk.

Consultar, editar y eliminar configuracionesConsultar, editar y eliminar configuraciones

Para consultar, editar o eliminar las conexiones existentes para un dominio, haga lo siguiente:

1. Aranda Virtual Agent debe estar instalado y el usuario que haga la consulta o modificación debe tener habilitado el
permiso CONFIGURATION BOT MICROSOFT TEAMS en ProfileProfile para la aplicación Aranda Service Desk BLOGIKAranda Service Desk BLOGIK.

2. Si se intenta ejecutar el comando sin que existan conexiones para el dominio, se muestra el siguiente mensaje:



3. Desde el canal autorizado para el uso de Aranda Virtual Agent, invoque el bot digitando “@Aranda Virtual Agent”
seguido del comando ConfiguraciónConfiguración.

4. Si el usuario no tiene habilitado el permiso CONFIGURATION BOT MICROSOFT se muestra un mensaje de error.

5. Al hacer clic en ConfigurarConfigurar, se mostrará una ventana emergente como la siguiente.

En esta ventana el administrador de Aranda podrá ingresar los datos solicitados para acceder a las conexiones
configuradas (contacte al administrador de Aranda Service Desk para realizar esta configuración).

El ingreso se debe realizar con la USDK Backend URLUSDK Backend URL de la conexión que esté activa para el dominio. Si se ingresa la
URL de alguna conexión diferente a la configurada, se mostrará el siguiente mensaje:



6. Al hacer clic en Ingresar aparecerá la siguiente ventana con las configuraciones existentes para el dominio (sólo
puede haber una conexión en estado ACTIVOACTIVO para el dominio):

Desde esta ventana podrá efectuar diferentes acciones:

Crear nuevas conexiones (botón NuevaNueva)
Editar conexiones (ícono del lápiz)
Eliminar conexiones (ícono del bote de basura). Al eliminar se valida que la configuración esté en estado
INACTIVO y que no sea la única conexión existente para el dominio.
Personalizar los mensajes e imágenes asociados a las conexiones. Para mayor detalle ver la sección de
Configuración personalizada del bot.

⚐ Nota:Nota: El comando ConfiguraciónConfiguración no se muestra en la lista de comandos del bot, ya que solamente
puede ser utilizado por los usuarios que tengan habilitado el correspondiente permiso en Service Desk.

Pestaña de NotificacionesPestaña de Notificaciones

El bot cuenta con una pestaña de Notificaciones desde la que se pueden ver las notificaciones enviadas al bot del
usuario. Esta funcionalidad está disponible únicamente en el chat individual con el bot.

Allí se pueden consultar los siguientes tipos de notificaciones:

Proceso de votación.Proceso de votación. Notificaciones de los procesos de votación. Requiere haber marcado previamente la
casilla de verificación (Habilitar envío de proceso de votación a MS Teams) en BASDK.
Encuesta.Encuesta. Notificaciones de encuestas. Requiere haber marcado previamente la casilla de verificación
(Habilitar envío de encuesta a MS Teams) en BASDK.
Notificación.Notificación. Notificaciones generadas por reglas que activen la acción ENVIAR NOTIFICACIÓN MS TEAMS.



Las notificaciones de reporte de estado de salud no se muestran en la pestaña de notificaciones.

Pestaña de TablerosPestaña de Tableros

La pestaña de Tableros está habilitada solamente para usuarios especialistas en la versión 9 de ASMS. Al ingresar
teniendo la versión 8 de ASDK se muestra el siguiente mensaje:

Consideraciones importantesConsideraciones importantes

Consideraciones ImportantesConsideraciones Importantes

El correo electrónico del usuario que está autenticado en Microsoft Teams, no debe estar asignado a más de un
usuario en el ambiente de Aranda Service Desk. 
El usuario de Service Desk asociado al correo utilizado en Microsoft Teams debe estar activo y tener asociado
por lo menos un proyecto y servicio en Service Desk. 
Si no se logra la conexión con el bot, se mostrará el error “No pude comunicarme con el servidor. Por favor
contacta al administrador de Aranda”. 
El funcionamiento de Aranda Virtual Agent requiere de la correcta configuración de Microsoft Teams y de
Aranda Service Desk. 
El usuario tclient hace uso de una licencia de Service Desk, al realizar peticiones a la Base de datos desde
Teams. El vencimiento de la licencia depende de la configuración realizada en BASDK (Opciones / Resumen /
sección Tiempo de vida licencia). 
Cuando Aranda Virtual Agent funciona en instalaciones del cliente, es responsabilidad del cliente asegurar la
correcta configuración de Aranda Sevice Desk. 
El uso masivo de esta integración con Microsoft Teams puede demandar más recursos (redes, comunicaciones,
servidores) sobre la infraestructura y los servidores que ejecutan Aranda Service Desk. Cuando funciona en
instalaciones del cliente, es responsabilidad del cliente analizar el impacto que puede tener en su
infraestructura y hacer los ajustes necesarios para soportar cualquier aumento en la demanda de la mesa de
servicios en Aranda Service Desk. 
El acceso a USDKV8 desde Teams con Single Sign On habilitado se puede realizar desde Teams web o Teams
escritorio, Teams móvil no soporta la autenticación Windows. 
En Teams móvil no hay forma de detectar el gesto atrás para cerrar el módulo de tareas, que es donde se carga
la aplicación. En el siguiente enlace se encuentra la documentación del bot (task module): 
https://docs.microsoft.com/en-us/microsoftteams/platform/task-modules-and-cards/what-are-task-
modules


