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Aranda Virtual Support



Esta guia detalla los pasos necesarios para abordar errores comunes en los servicios de Aranda Virtual Support (AVS).

Sitio de AVS

Alertas

Alertas inicio de sesion AVS

Alerta No autorizado

Sialintentar iniciar sesion en el sitio web de Aranda Virtual Support (AVS) se evidencia el siguiente error:

Enter the information to access

Authentication type

ARANDA w

User

Password

waras @

Unouthorized

Para solucionar este error, realiza las siguientes verificaciones:
e Validar que el servicio Aranda License Windows Service se esté ejecutando correctamente.
e Validar que la cadena de conexion de base de datos del sitio de AVSy del servicio Aranda License Windows Service apunten a la misma base de datos.
e Validar que las credenciales ingresadas sean correctas.

e Silas credenciales son correctas validar que el usuario estd en estado activo.

No fue posible tener conexion con el dispositivo

Error de conexion
Sialingresar a una sesion de soporte para la autorizacion se visualiza el siguiente error:

No fue posible tener conexidn con el dispositivo

Support session *
® Workstation Name = ) () 5
Vi : - _ (th)(1m) UNAUTHORZED ACTIVE
Serial number: 20222222-22222222-6800-4076-6068-0... L
Last activity date: Mov 12 2024 5:38 pm S0: Microsoft Windows Server 2022 Stangard Model: Virtual Machine Davice type: Server
Q Unable to connect to device *

Para solucionar este error, realiza las siguientes verificaciones:



Valide que en la estacion de trabajo (dispositivo) se cuenta con la Ultima version de agente correctamente instalada y configuradaVer notas de version

e Si el agente se encuentra correctamente instalado, validar que si se encuentre en estado en linea y apuntando al servidor de notificacionesVer estados de
Agente

Si el agente no se pone en estadoEn Lineaq, validar que desde la estacion de trabajo se pueda acceder alServidor de Notificaciones.

En caso de que continue generandose la alerta, forzar el reinicio del servicio del agentéAranda AVS Agent 9, en la estacion de trabajo.

No es posible conectarse al servidor de notificaciones

Error de conexion

Sialingresar a una sesion de soporte para la autorizacion se visualiza el siguiente error:

No es posible conectarse al servidor de notificaciones

Support session »
- :
Vi Workstation Name = T
Serial number: 20222222-22222222-5800-4076-6068-0...
Last activity date: Mov 12 2024 5:38 pm S0; Microsoft Windows Server 2022 Standard Model; Virtual Mochine Device type: Server
0 Unable to connect to Notification Server »

Para solucionar este error, realiza las siguientes verificaciones:

e Valide que el servidor de notificaciones se encuentre en linea y que se esta en la ultima version liberada. Para validar estado y version del servidor siga los
siguientes pasos:

1. En el navegador ingresa la ruta del dominio mds la Ruta de acceso integracion (ADM-ARCadm/arc/notification AVS-ARC notificationavs) ejemplo
https://cliente.arandasoft.com/notificationavs/

2. Validar la versién del servidor de notificaciones

C @ nttps://cliente.arandasoft.com/ruta_acceso_integracion O 1]

[j] Aranda Remote Control

Active server confirmation

Version | #version actual

3. Laversion debe corresponder con la ultima liberada por Aranda Software Ver notas de version

4. Sielservidorno cargalavista que permite visualizar la version validar el error que se presentaVer errores servidor de notificaciones

e Sielservidor se encuentraen lineay la versién corresponde, validar que se tenga habilitado el protocolo WebSocket en el servidor de notificaciones.

No se pudo obtener el servidor Turn local

Error de conexion servidor Turn local
Sialintentar tomar control remoto de una estacién de trabajo se visualiza el siguiente error:

No se pudo obtener el servidor Turn local
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VI

0 Inable to obtaoin tha | al Turn server X

select sett_value from AFW_SETTINGS where sett_key = 'turnserverlocal’;

Ver configuracién Servidor Turn Local

No se pudo obtener el servidor Turn externo

No se han podido obtener los servidores Turn externos. Pongase en contacto con el administrador

VI

select sett_value from AFW_SETTINGS where sett_key = 'turnserverextern';

Ver configuracioén Servidor Turn



https://docs.arandasoft.com/avs-onpremise/pages/configuracion/infraestructura.html#turn_local
https://docs.arandasoft.com/avs-onpremise/pages/configuracion/infraestructura.html#turn_extern

No se pudo conectar con el servicio del especialista
Sialintentar conectar una estacion de trabajo windows para transferencia de archivos se visualiza el siguiente error:

No se pudo comunicar con el servicio del especialista, es posible que no tenga instalado el agente Especialista o esté detenido. Comuniquese con el administrador.

Support session x
® Warkstation Name G Ly
Vi i B)(H)(m) AUTHORIZED ACTIVE
Serial number: 2022222-22222222-5800-4076-6068-09... N N 4
Last activity date: Mov 12 2024 1:03 pm 50: Microsoft Windows Server 2022 Standard Model: Virtual Machine Device type: Server

Connect

Para solucionar este error, realiza las siguientes verificaciones:

e Valide que tengainstalada la Ultima version de agente de especialista liberada por Aranda SoftwareVer notas de versién

e En caso de que se tenga instalada la ultima version de agente especialista, validar que el servicidAranda Virtual Support Specialist Orchestrator se esté
ejecutando.

Errores

Error 405 servidor AVS

Si enimplementaciones on-premises de Aranda Virtual Support (AVS) se presentan problemas al realizar alguna de estas acciones:

Inicio de sesién mediante autenticacién externa (SAML).

Gestidn de usuarios o roles en los grupos de usuarios.

Asociacion de usuarios o grupos de usuarios a los grupos de soporte.
Edicion de un perfil de agente.

Creacion, edicidn o eliminacion de servidores Turn externos.
Configuracion del servidor Turn local.

Configuracion del almacenamiento de archivos.

Edicidn o eliminacién de servicios de directorio.

Edicién o eliminacién de un proveedor de autenticacion externa.

Es posible que se visualice el siguiente error:

405 Method Not Allowed

Associate users

Associate users to this group here

Associated users

<!DOCTYPE html PUBLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.0 Strict//EN

“http:/fwww.wi.org/ TR/xhtmil/DTD/ xhtmil-strict.dtd™ <html
xmins="http://www.w3.0rg/1999/xhtml™> <heod> <meta http-equiv="Content-Type"
content="text/htmi: charset=iso-8853-T/> <title>405 - HTTP verb used to occess this page
is not allowed.</title> <style type="text/css™> <!— body{margin:0;font-size:.7em;font-
family:Verdana, Arial, Helvetica, sans-serif;background:#EEEEEE;] fieldset{padding:0
15px 10px 15px:} hi{font-size:2.4em:margin:0:color: #FFF:} h2{font-
size:1.7em;margin:0;color:#CC0000;) h3{font-size:1.2em:margin:10px 0 0

0:color:#000000;} #header{width:86%;margin:0 0 0 0;padding:6px 2% Bpx 2%:font-
family:"trebuchet MS", Verdana, sans-serif:color: #FFF; background-color:#555555;]
#content{morgin:0 0 0 2%:position:relative;} .content-

container{background:#FFF;width:96%;margin-top:Bpx;: padding: 10px;position:relative;]} -
-> <fstyle> </head> <body> <div id="header™><hl>Server Error</hl></div> <div id="content™>
<div class="content-container><fieldset> <h2>405 - HTTP verb used to access this page is
not allowed.</h2> <h3>The poge you ore looking for cannot be displayed because an invalid
method (HTTP verb) wos used to ottempt occess.</h3> <ffieldset=</div> </div> </body>
<fhtml=

Valide que en el servidor de aplicaciones no esté habilitada la caracteristicaWebDAV Publishing. En caso de que esté activa, deshabilitarla.
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fiz Remove Roles and Features Wizard - O X

DESTINATION SERVER
Remove server roles =
Before You Begin To remove one or more installed roles from the selected server, clear their check boxes.
Server Selection Roles Description
Hyper-V (Not installed) ~|  WebDAV Publishing (Web
Features ] Network Controller (Not installed) Distributed Authoring and
) Metwork Policy and Access Services (Not installed) Versioning) enables you to publish
Confirmation | Print and Document Services (Not installed) files to and from a Web server by
Remote Access (Not installed) using the HTTP protocol. Because
| Remote Desktop Services (Not installed) WebDAV uses HTTP, it works
| Volume Activation Services (Not installed) | through most firewalls without
4 [W] Web Server (IIS) medification.
4 [W] Web Server
4 [W] Common HTTP Features
Default Document
Directory Browsing
HTTP Errors
[] Static Content
[ ] HTTP Redirection (Not installed)
R W=bDAV Publishing
i (W] Health and Diagnostics
¢ [m] Performance
b ] Security G
< 3
<Previous|| Next = |  Remove ' Cancel
Error 500.19 en el servidor AVS
Sialingresar al sitio web de Aranda Virtual Support (AVS) se evidencia el siguiente error:
HTTP Error 500.19 - Internal Server Error
C (D localhost/avs g = - 0

HTTP Error 500.19 - Internal Server Error

The requested page cannot be accessed because the related configuration data for the page is invalid.

Detailed Error Information:

Module 115 Web Core Requested UR | [ & |
Notification BeginRequest L
Handler Not yet determined Physical Path
Error Code  0x8007000d Logon Method Mot yet determined
Config Error Logon User  Not yet determined
Config File

Config Source:
=12
a:

More Information:

This error oceurs when there is a problem reading the configuration file for the Web server or Web application. In some cases, the event logs may
contain more information about what caused this error.
»

Para solucionar este error, realiza las siguientes verificaciones:

o Validaren el servidor de AVS que elASP.NET Core Runtime 6.0.32 Hosting Bundleo una version superior, este correctamente instalado.

e Siyasetiene unaversion del ASP.NET Core Runtime Hosting Bundle instalada en el servidor de AVS, reinstalarlo y reiniciar el servidor.

Error 500.30 servidor AVS

Sialingresar asitio web de Aranda Virtual Support (AVS) se evidencia el siguiente error:

HTTP Error 500.30


https://dotnet.microsoft.com/en-us/download/dotnet/6.0

@ nhttps:/cliente.arandasoft.com/avs/login Ay {3 o =

<!IDOCTYPE htmi>
<html lang="en-US" xmins= "hitp/www.w3.org/ 1999/ xhtm|™>
<hend=
<meta charset="utf-8" />
<title> HTTP Error 500.30 - ASP.NET Core app failed to start </title>
<gtyle>

{
font-family: “Segoe UI', Tahoma, Arial, Helvetica, sans-serif:
font-size: B13em;
color: 2222:
background-color: S,
}

h1, hZ h3, hd, h5 {
Ffont-family. "Segoe Ul" Tahoma Arial Helvetica sans-senf:™/
font-weight: 100;

1

. h{
color: #4452 5e;
margin: 15px 0 15px O;

h2{

margin: 10px S5px 0 0;
}

h3{
codor: #363636;
margin: Spx Spx 0 0;
1

code |
font-family: Consolas, “Couner New”, cournier, monospace:
}

body...
€)  <'DOCTYPE html> <html lang="en-US~ xmins="http://www.w3.0rg/1998/... X

[ 2] <!DOCTYPE htmi> <htmil lang="en-US~ xmins="http://www.w3.0rg/1999/... X

0 se queda en el loader por un tiempo prolongado

€« <5 C | @ nhttps//cliente.arandasoft.com/avs/login )}

Para solucionar este error, realiza las siguientes verificaciones:
e Validar que se tenga configurada correctamente la cadena de conexién a la Base de datos.
e Validar que el Servidor de AVS se esté ejecutando en plataforma de 64 bit.

e En el caso de implementaciones On-Premise valide que la cadena de conexion esté configurada de forma correctaVer Configuracidn conexién con base de
datos.

Error 502.5 servidor AVS

Sialingresar a sitio web de Aranda Virtual Support (AVS) se evidencia el siguiente error:

HTTP Error 502.5


https://docs.arandasoft.com/avs-onpremise/pages/instalacion/conexion.html

@ https://cliente.arandasoft.com/avs/login A Y G E|:| 1’.‘5

<!DOCTYPE html> <html lang="en-US" xmins="http://www.w3.org/1999/xhtml*> <head>
<meta charset="utf-8" /> <title> HTTP Error 502.5 - ANCM Out-Of-Process Startup Failure
</title> <style> body { font-family: 'Segoe UI', Tahoma, Arial, Helvetica, sans-serif: font-
size: .813em:; color: #222; background-color: #fff; } h1, h2, h3, h4, h5 { /*font-family: ‘Segoe
UI', Tahoma,Arial, Helvetica, sans-serif;*/ font-weight: 100; } h1{ color: #44525e; margin:
15px 0 15px 0; } h2 { margin: 10px 5px 0 0 } h3 { color: #363636; margin: 5px 5px 0 0; } code |

font-family: Consolas, "Courier New”, courier, monospace; ] body .titleerror { padding: 3px

3px Bpx 3px: display: block: font-size: 1.5em; font-weight: 100; }a [ color: #1bale2; text-

decoration: none; } a:hover { color: #13709e; text-decoration: underline; } li [ margin: 5px; }
</style> </head> <body> <h1> HT TP Error 502.5 - ANCM Out-Of-Process Startup Failure
</h1><h2> Common solutions to this issue: </h2><ul><li> The application process failed to
start </li><li> The application process started but then stopped </li><li> The application
process started but failed to listen on the configured port </li></ul> <h2> Troubleshooting
steps: </h2> <ul> <li> Check the system event log for error messages </li> <li> Enable
logging the application process’ stdout messages </li> <li> Attach a debugger to the
application process and inspect </li> </ul> <h2> For more information visit: <a
href="https://go.microsoft.com/fwlink/?linkid=B08681"> <cite>
https://go.microsoft.com/fwlink/?LinklD=808681 </cite></a> </h2> </body> </htmi>

0 se queda en el loader por un tiempo prolongado

<« =2 C ® https;//cliente.arandasoft.com/avs/login )

Para solucionar este error, realiza las siguientes verificaciones:
e Validar que se tenga configurada correctamente la cadena de conexién a la Base de datos.
e Silacadenade conexion esta configurada, validar cuente con los parametrosEncrypt=True;TrustServerCertificate=True.

e En el caso de implementaciones On-Premise valide que la cadena de conexion esté configurada de forma correctaVer Configuracion conexién con base de
datos.

Servidor de notificaciones

Errores servidor ARC-Notificaciones

Tener presente que el servidor de ARC - Notificaciones es usado en las integraciones de ADM-ARC y AVS-ARC. Dependiendo de la integracién se utilizan unas rutas
de acceso.

e Ruta de acceso integracion ADM-ARCadm/arc/notification
e Rutade acceso integracion AVS-ARCnotificationavs

Seleccione el error que se presenta al ingresar a validar el servidor de Notificaciones\<dominio>/ruta_acceso_integracion del siguiente listado para ver las posibles
causas y como solucionarlo:

o Error404-


https://docs.arandasoft.com/avs-onpremise/pages/instalacion/conexion.html
file:///avs-ts/error-404.html

o Errorb00-
o Error500.30 »

Errores

Error 404

Tener presente que el servidor de ARC - Notificaciones es usado en las integraciones de ADM-ARC y AVS-ARC. Dependiendo de la integracion se utilizan unas rutas

de acceso.

e Rutade acceso integracion ADM-ARCadm/arc/notification
e Rutade acceso integracion AVS-ARCnotificationavs

Sialingresar avalidar el servidor de Notificaciones\<dominio>/ruta_acceso_integracion se evidencia el siguiente error:

The resource you are looking for has been removed, had its name changed, or is temporarily unavailable.

Server Error

404 - File or directory not found.

The resource you are looking for might have been removed, had its name changed, or is temporarily
unavailable.

e \Validar que se cuente con unaregla de redireccionamiento acorde a la integracion que estd fallando.

e Siexistelareglavalidar que se encuentre correctamente configurada apuntando al App Services y path correspondiente.

< Listado de errores

Error 500

Tener presente que el servidor de ARC - Notificaciones es usado en las integraciones de ADM-ARC y AVS-ARC. Dependiendo de la integracién se utilizan unas rutas

de acceso.

e Rutade acceso integracion ADM-ARCadm/arc/notification
e Rutade acceso integracion AVS-ARCnotificationavs

Sialingresar avalidar el servidor de Notificaciones\<dominio>/ruta_acceso_integracion se evidencia el siguiente error:

B

Esta pagina no funciona

La pagina cliente.arandasoft.com no puede procesar esta solicitud ahora.

HTTP ERROR 500

e Validar que el servidor de notificaciones si se esté ejecutando.

e Validar que en el App Service lasRutas de acceso virtual si estén correctamente configuradas en Configuracion>Asignaciones de ruta de acceso(servicio en

nube).

e Validar que laregla de redireccionamiento se encuentre correctamente configurada apuntando al App Services y path correspondiente (servicio en nube).

< Listado de errores

Error 500.30

Tener presente que el servidor de ARC - Notificaciones es usado en las integraciones de ADM-ARC y AVS-ARC. Dependiendo de la integracién se utilizan unas rutas

de acceso.

e Rutade acceso integracion ADM-ARCadm/arc/notification
e Rutade acceso integracion AVS-ARCnotificationavs
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Sialingresar a validar el servidor de Notificaciones\<dominio>/ruta_acceso_integracion se evidencia el siguiente error:

HTTP Error 500.30 - ASPNET Core app failed to start

Common solutions to this issue:

* The app failed to start
¢ The app started but then stopped
e The app started but threw an exception during startup

Troubleshooting steps:

® Check the system event log for error messages
* Enable logging the application process’ stdout messages
e Attach a debugger to the application process and inspect

—

For more information visit: https.//go.microsoft.com/fwlink/?LinkiD=2028265

e Validar que el Servidor de notificaciones se esté ejecutando en plataforma de 64 bit.

< Listado de errores
Servidor de grabaciones

Errores servidor ARC-Grabaciones

Tener presente que el servidor de ARC - Grabaciones es usado en las integraciones de ADM-ARC y AVS-ARC. Dependiendo de la integracidn se utilizan unas rutas de
acceso.

e Rutade acceso integracion ADM-ARCadm/arc/recording
e Ruta de acceso integracion AVS-ARCarc/recording

Seleccione el error que se presenta al ingresar a validar el servidor de Grabaciones\<dominio>/ruta_acceso_integracion del siguiente listado para ver las posibles
causas y como solucionarlo:

Error 404 <
Error500 -
Error502.5<

An unhandled exception occurred while processing the request ©

Errores

Error 404 servidor de grabaciones

< | istado de errores

Sialingresar avalidar el servidor de grabaciones\<dominio>/ruta_acceso_integracion se evidencia el siguiente error:

The resource you are looking for has been removed, had its name changed, or is temporarily unavailable.

Server Error

404 - File or directory not found.

The resource you are looking for might have been removed, had its name changed, or is temporarily
unavailable.

e Validar que se cuente con unaregla de redireccionamiento acorde a la integracién que esta fallando.
e Siexiste lareglavalidar que se encuentre correctamente configurada apuntando al App Servicesy path correspondiente.

< Listado de errores

Error 500 servidor de grabaciones

< | istado de errores

Sialingresar avalidar el servidor de grabaciones\<dominio>/ruta_acceso_integracion se evidencia el siguiente error:
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B

Esta pagina no funciona

La pagina cliente.arandasoft.com no puede procesar esta solicitud ahora.

HTTP ERROR 500

Volver a cargar

e Validar que el servidor de grabaciones si se esté ejecutando.

e Validar que en el App Service lasRutas de acceso virtual si estén correctamente configuradas en Configuracion>Asignaciones de ruta de acceso(servicio en
nube).

e Validar que laregla de redireccionamiento se encuentre correctamente configurada apuntando al App Services y path correspondiente (servicio en nube).

< | istado de errores

Error 502.5 servidor de grabaciones

< Listado de errores

Sialingresar avalidar el servidor de grabaciones\<dominio>/ruta_acceso_integracion se evidencia el siguiente error:

HTTP Error 502.5 - ANCM Out-Of-Process Startup Failure

Common solutions to this issue:

* The application process failed to start
* The application process started but then stopped
* The application process started but failed to listen on the configured port

Troubleshooting steps:

* Check the system event log for error messages
* Enable logaging the application process’ stdout messages
» Attach a debugger to the application process and inspect

For more information visit: https.//go.microsoft.com/fwlink/?LinkiD=80868T

e Validar que se tenga configurada correctamente la cadena de conexién a la Base de datos.

< Listado de errores

Excepcion no controlada servidor de grabaciones

< | istado de errores

Sialingresar avalidar el servidor de grabaciones\<dominio>/ruta_acceso_integracion se evidencia el siguiente error:

An unhandled exception occurred while processing the request.

Win32Exception: The certificate chain was issued by an authority that is not trusted.

Unknown location

SqlException: A connection was successfully established with the server, but then an error occurred
during the login process. (provider: SSL Provider, error: O - The certificate chain was issued by an
authority that is not trusted.)

Microsoft.Data.ProviderBase.DbConnectionPool. TryGetConnection(DbConnection owningObject, uint waitForMultipleCbjectsTimeout, bool
allowCreate, bool onlyOneCheckConnection, DbConnectionOptions userOptions, out DbConnectioninternal connection)
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< Listado de errores

Auditorias

Auditorias sin grabaciones

No es posible guardar las grabaciones

[WRN]Response code for upload file “BadRequest” and content “FAILED_SAVE_RECORD"
[WRN]Unable to send file C:\ProgramData\AVS\Recordings\{Nombre del Archivo}

select sett_value from AFW_SETTINGS where sett_key = 'StorageProviderrecordings';

Ver configuracién de almacenamiento

Usuario no existe

[WRN]Response code for upload file “BadRequest” and content “USER_DOES_NOT_EXISTS”
[WRN]Unable to send file C:\ProgramData\AVS\Recordings\{Nombre del Archivo}

Versidn servidor de grabaciones

G @ https:;/cliente.arandasoft.com/ruta_acceso_integracién {3 ]

Version # version actual

Ver notas de versidn
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