Aranda SERVICE DESK 8.4.0

NOMBRE DEL PRODUCTO: ) ARANDA SERVICE DESK

VERSION DE ACTUALIZACION QUE SE LIBERA: 8.4.0

LISTADO DE ARCHIVOS

Nombre de Archivo Version (gr?rgstr;) Destino del Archivo (Ruta)
ServiceDesk.exe 8.4.0.7 3.575.808 C:\Program Files (x86)\Aranda\Aranda SERVICEDESK
BLOGIK.exe 8.4.04 3.813.376 C:\Program Files (x86)\Aranda\Aranda SERVICEDESK

ASDKStatus.exe 8.4.0.0 1.916.928 C:\Program Files (x86)\Aranda\Aranda SERVICEDESK
ASDKReport.exe 8.4.0.1 2.027.520 C:\Program Files (x86)\Aranda\Aranda SERVICEDESK

DESCRIPCION DE CADA ERROR CORREGIDO

CASO 9511:

v' Para la consola ASDK Windows, se realiza la correccion en la visualizacién de las etapas de los casos tipo
cambios en la pestafia FSC.

v' En la pestafia FSC se visualizaran solo los casos que se encuentren en las etapas BUILDING, TESTING,
REVIEW e IMPLEMENTATION.
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CASO 9534:

v' Se realiza ajuste en el moédulo de tareas para que se valide que las tareas predecesoras de un procedimiento
solo se puedan gestionar cuando se hayan finalizado las tareas que preceden a otras tareas, adicionalmente
los campos de tipo fecha no son editables y se incluyeron nuevos campos: Fecha de inicio real y Fecha de
finalizacidn real, estos campos se van a diligenciar automaticamente de la siguiente manera:

Fecha de inicio real, cuando la tarea pase a un estado diferente al de registro.
Fecha de finalizacion real, cuando la tarea pase a un estado cerrado.

AN

Debido a esta modificacion se sugiere definir al menos 3 (tres) estados para el ciclo de vida de una tarea, esto
con el objetivo de tener un buen seguimiento en cuanto a la duracién real de las tareas gestionadas.

Las fechas estimadas siguen calculandose desde el momento en que se cree una tarea 0 se agregue un
procedimiento teniendo en cuenta la duracion de la tarea.
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Tareas

Edicion de tareas

7
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Descripcian

CASO 9545:
v

v

adicionales”.
- VIEW CONNECTOR: Permite visualizar la funcionalidad “Conector”.
- EDIT CONECTOR: En la funcionalidad Conector, permite editar los buzones de correo.

- VIEW NOTIFICATION OF SURVEYS: Permite visualizar la funcionalidad de Encuestas

- VIEW CLOSED CASES: Permite visualizar la funcionalidad de “Cerrado de Casos”.
- EDIT CLOSED CASES: Permite editar la opcion de “Cerrado de Casos”
- VIEW DETAILS - CLIENT: Permite visualizar la funcionalidad “Detalles del Cliente”

- VIEW BALANCE: Permite visualizar la funcionalidad “Balanceo”
- EDIT BALANCE: Permite realizar edicion en la funcionalidad “Balanceo”

CASO 9549:

Se realiza correccion de los permisos asignados en la ejecucion de la consola BLOGIK, al momento de
ingresar a la consola, el usuario tendra acceso solo a las funcionalidades que se encuentren habilitadas para
el grupo al que pertenezca, las funcionalidades que no tenga habilitadas apareceran desactivadas.

Se agregan nuevos permisos para la consola BLogik, para habilitarlos hay que ingresar a la consola “Profile” y
agregar los permisos necesarios al grupo que pertenece el usuario. Los huevos permisos son:

- VIEW MAPPING OF ADDITIONAL FIELDS: Permite visualizar la funcionalidad “Mapeo Campos
- EDIT MAPPING OF ADDITIONAL FIELDS: Permite editar la funcionalidad “Mapeo Campos adicionales”.

- NEW CONNECTOR: En la funcionalidad Conector, permite crear nuevos buzones de correo.

- DELETE CONNECTOR: En la funcionalidad Conector, permite borrar buzones de correo.

- EDIT NOTIFICATION OF SURVEYS: Permite realizar ediciones en la funcionalidad de Encuestas.

- DELETE NOTIFICATION OF SURVEYS: Permite realizar borrado en la funcionalidad de Encuestas.

- NEW NOTIFICATION OF SURVEYS: Permite realizar la creacidon de nuevas Encuestas.

- VIEW CONFIGURE OF MONEY: Permite visualizar la funcionalidad de “Configuracién de Moneda”
- EDIT CONFIGURE OF MONEY: Permite editar la funcionalidad de “Configuracion de Moneda”

- EDIT DETAILS - CLIENT: Permite realizar edicion en la funcionalidad “Detalles del Cliente”

v' Dentro de la opcién “Desasociar’ un usuario de un grupo de especialistas, se adiciona una validacion la cual
informara que procesos (Casos, Articulos, Procesos de votacion) se encuentran activos para el usuario.
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CASO 9553:
v' Se realiza la correccion en el procedimiento PRC_AFW_MAIL, este procedimiento valida de forma correcta los
registros y no genera error al momento de pasar los registros de la tabla AFW_MAIL a la tabla
AFW_MAIL_HISTORY.

CASO 9567:

v/ Se realiza ajuste en consola de Especialistas para que al momento de recategorizar un caso se asigne como
especialista al usuario logueado, esto ocurre siempre y cuando el servicio no tenga grupo por defecto y el
usuario pertenezca a alguno de los grupos de especialistas asociados al servicio. Cabe aclarar que si el
usuario que estaba asignado al caso antes de recategorizarlo se encuentra también en alguno de los grupos
del servicio, va a tener prioridad dicho usuario. Por tal razén el caso continla con el mismo especialista.

v'  Si el especialista esta asociado a varios grupos, la aplicacion toma el primero de acuerdo al orden de creacion
de los grupos.

v Ademas se incluyo la opcién Desasociar grupo () en la configuracion del servicio, para que se tenga la
posibilidad de desasociar el grupo por defecto de un servicio.
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CASO 9559:

v' Se ajusta procedimiento de creacién de casos desde la consola USDK, ACC y Reglas para que Unicamente
se filtren los servicios (al momento de configurar ACC o las reglas para creacion de item) que tienen grupo de
especialista por defecto, asi se realizara el respectivo balanceo garantizando que todos los casos creados
mediante los métodos mencionados anteriormente tengan asignado un Especialista.

DESCRIPCION DE CAMBIOS IMPLEMENTADOS

CASO 8676:
v' Se incluyen los tags FAX CLIENTE y CARGO CLIENTE en el envio de un correo a través de unaregla y en la
opcion enviar correo electronico de la consola de especialistas.
Este cambio aplica en Requerimientos de Servicio, Incidentes y Cambios.
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CASO 8781:

v/ Se incluye en la consola de configuracién - botén resumen, la opcién Activar filtro de cliente-compafiia en la
creacion de casos.

» [Opciones especificas

¥ &ctivar filio de cliente-compafia en la creacidn de casos

[T &ctivar filtro de zervicios en la creacidn de caszos

Cuando esta opcion esté desactivada en la consola de especialistas la busqueda de usuario y compaiiia trae
todos los registros existentes para estos dos criterios. En caso de estar activo seguira con su funcionamiento
habitual (al buscar una compafiia la consola de especialistas trae Unicamente las que estan asociadas al
usuario previamente seleccionado y viceversa).

CASO 8724:
v' Se incluye en el histérico del caso el registro ENVIAR CORREO ELECTRONICO para cuando se envie un
reporte de un caso desde la consola de especialistas y haya sido exitoso. El registro contiene la informacion
del remitente, destinatario y el asunto con el cual fue enviado el reporte como se muestra a continuacion:

Caso | Campos adicionales | Soluciones | Tareas |Histarico | Relaciones | Tiempos)AkS | Archivios adjuntos | Proceso de wokacian

lumna agui para agrupar por esa columna,

EMYIAR CORRED ELECTROMICO

MODIFICAR, ITEM 0&/05/2014 11:27:12 a.m,
MODIFICAR ITEM 05/03/2014 04:37:31 p.m.
EMRUTAR. 09/07/2014 11:21:03 a.m.
ASIGMADC & 04/07/2014 03:04:37 a.m,
CREAR ITEM 04072014 05:04:37 a.m,

Descripcion

Se emvid un mensaje desde la cuenta [aranda (@arandasoft.com] a [aranda (@ arandasoft.com]
con el asunto: 'Resumen caso Numero 8763,

CASO 8694:
v Se incluye funcionalidad para que al momento de recategorizar un caso se conserve el especialista asignado
al caso. Esta funcionalidad aplica solo si el especialista pertenece a algun grupo el servicio seleccionado al

momento de la recategorizacién, ya sea que haga parte del grupo por defecto o de los grupos asociados al
servicio.

CASO 8819:

v' Se madifica el modulo “Case Creator” permitiendo una mejora en los tiempos que toma el proceso al momento
de realizar la creacién de casos.

v' A partir de la actualizacién el servicio trabaja de forma paralela con los diferentes buzones de correo que se
encuentren configurados. Al momento de iniciar el servicio, se realiza una validacion inicial de los buzones,
después iniciara el proceso de creacion de casos dependiendo de la configuraciéon que se tenga en el sistema.

v' El servicio realizara la creacion de casos para los buzones que se encuentren correctamente configurados, por
ende, se debe tener en cuenta la configuracién que se realiza de los buzones en la consola BLOGIK Web.
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Para una correcta configuracion de los buzones se debe tener en cuenta:

El buzén de correo debe contar con los permisos de ingreso a nivel de POP3 o IMAP (segun la
configuracion) para que el servicio “Case Creator” no presente errores al momento de comunicarse con el
buzon.

Tener en cuenta el correcto diligenciamiento de los campos Servidor, Puerto, Usuario y Contrasefa.

Si se desea, en la configuracion se puede habilitar el item “Borre los correos electrénicos de la carpeta o
bandeja de entrada”, con esto el servicio borrara los correos después de la creacion del caso. Hay que
tener en cuenta que los buzones de correo cuentan con su propia configuracién para actuar cuando se
ingresa a través de POP3 o IMAP, el servicio no sobrepasa los permisos que tenga el buzon.

Recuerde que con el botén “Test conexidn”, se podra validar la comunicacién con el buzén configurado.

NOTAS O INSTRUCCIONES ADICIONALES

v

v

Ejecute el archivo “asdk_8.4.0.exe” y siga las instrucciones del instalador.
El archivo ejecutable funciona como instalador y como herramienta de actualizacion.
Esta actualizacion aplica Unicamente para bases de datos en version 8.0.47.

Se realiza modificacién en el instalador de “ASDK”, este ahora solo cuenta con la instalacién de la Consola,
para la instalacion de los “Mdédulos Server” y “Mailer” se debe emplear el instalador “Aranda Tools”.

Existen nuevos permisos para la consola BLogik, recuerde que debe habilitarlos ingresando a la consola
“Profile” y agregandolos al grupo que pertenece el usuario. El grupo “Administrador’ tendra los permisos
habilitados por defecto.
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