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ARANDA CHAT

Como nueva funcionalidad para las consolas ASDK y USDK, se incorpora el modulo
de CHAT, como medio de comunicacion alternativo entre un Especialista y un
Usuario. Para tener acceso a esta funcionalidad se debe tener en cuenta lo
siguiente:

CONFIGURACION GENERAL

Se crea el componente “IntegrationsAPI”, el cual contiene todo el médulo de “Aranda
Chat”, este debe configurarse con la conexién a la base de datos, la cual, debe ser
la misma donde se encuentra configuradas las consolas BASDK, ASDK y USDK.

Nota: si se tiene conexidn con una base de datos Oracle, el sitio Aranda Integrations,
debe configurarse de manera especial, para esto se debe tener en cuenta:

- Abrir el archivo Web.Config, del sitio Aranda Integrations, que se encuentra
en la ruta C:\inetpub\wwwroot\Aranda.Integrations (Dependiendo de donde
se instalo).

- Enla seccion “entityFramework”, dejar la seccion “defaultConnectionFactory”
en modo “comentario”.

TETITONSTACE TIMEouT="60

L AALAT el

TTETHT—1

<defaulTCONNECTiONFACTOYY Cype='SyStem.Data.Entity.INfrastrUcture. LocalDbCONNECtloNFactory, ENtityFramework’ s
<parameters>

<parameter valus="v11.0" />
</parameters>
</defaultConnectionFactorys
T CQeTAULLCONRECTIONTSCTOTY LYDE= OIaCle. NAnageqDaTEACOESS EAUILYEIANEWOIX. OTaCLECONRECtIonTactaory, Oracie. MenagedDatahccess.EnticyFramevork™ /> —>
= <providers>

<provider invarianctNeme="System.Data.SglClient" type="System.Data.Entity.SqlServer.SqlProviderServices, EntityFramework.SqlServer” />

<provider invariantlame="Oracle.ManagedDataAccess.Client” type="Oracle.ManagedDataAccess.EntityFramework.EFOvacleProviderServices, Oracle.ManagedDataAccess.EntityFramework, /el
</providers>
4 </entityFramework>

- <defaultConnectionFactory type="System.Data.Entity.Infrastructure.localDbConnectionFactory, EntityFramework™ —->
<l-= <DATEMETErS> --3
<l-- <parameter value="v11.0" /> -->

<l-- </parameters> -->

! </defaultConn:
= —

<l-- <0eTaUlTLONNECTIONEACTOTY LYPE= OraCle.MANagedlaCaACCEss.ENTILYETaMEWOrK.OraCleCONNECTlONEACTOTY, OTACLE.MAnagedDatahccess.EntityFramework” /> -->

<providerss>

ectionFactory> —->

<provider invariantlame="System.Data.SglClient" type="System.Data.Entity.SglServer.SqlProviderServices, EntityFramework.SqlServer” />
<provider invariantlame="Oracle.ManagedDataAccess.Client" type="Oracle.ManagedDataAccess.EntityFramevork.EF0racleProviderServices, Oracle. .EntityF
</providers»
- | </entityFramework>
el

- Habilitar la seccién “defaultConnectionFactory” para Oracle, quitando el
modo “Comentario” de la linea a continuacion.

L

<!-- <defaultConnectionFactory type="System.Data.Entity.Infrastructure.LocallbConnectionFactory, EntityFramework™s —->
<l-- <pArEmETErs> --3
-~ <parameter value="v11.0" /> —->

</parameters> -->

= s
<!-- <defaultConnectionfactory type="Oracle.ManagedDataAccess.EntityFramework.OracleConnectionfactory, Oracle.ManagedDatakccess.EnticyFramevwork” /> --> |
2|
<provider invariantiame="System.Data.SqlClient” type="System.Data.Entity.SqlServer.SqlProviderServices, EntityFramework.SqlServer” />
<provider inveriantNeme="Oracle.ManagedDatah .Client" type="Oracle. Access.EntityF .EFOracleProviderServices, Oracle.ManagedDataAccess.EntityFramework,
</providera>
t- | </entityFramevwork>
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v =
I—i dentityFramevorks
<!-- <defaultConnectionFactory type="System.Data.Entity.Infrastructure.localDbConnectionfactory, EntityFramework™ -->
<l-- <DATAMETErE> --3
<!-- <parameter value="v1l.0" /> —>
<!-- </parameters> —->

<!-- </defaultConnectionFactory> —->
<defaultConnectionFactory type="Oracle. A .EntityF .OracleCommectionFactory, Oracle. Access.EntityF Ea |

H <providers>

<provider invariantName="System.Data.SqlClient" type="System.Data.Entity.SglServer.SqlProviderServices, EntityFramework.SqlServer' />

<provider inveriantName="Oracle.ManagedDataAccess.Client” type="Oracle. Access.EntityF .EF0racleProviderServices, Oracle.ManagedDataAccess.EntityFramework,
</providerss>
I | </entityFramework>

- Enlaseccion “connectionStrings” se configura la conexion a la base de datos,
la cual, debe estar definida de la misma manera como esta el “tns” del cliente
de Oracle, a continuacibn se coloca un ejemplo, sin embargo, esta
configuracion depende de los datos que se tengan de la base de datos.

<add name="Arandaconn" providerName="Oracle.ManagedDataAccess.Client"
connectionString="User [d=XXXXX;Password=XXXXX;Data
Source=(DESCRIPTION=(ADDRESS=(PROTOCOL=XXXXX)(HOST=XXXXX)(
PORT = XXXXX))(CONNECT_DATA=(SERVER = XXXXX)(SERVICE_NAME =
XXXXX))" />

P
3 | deonnecrionstrings>

<add name="A providerName="Oracle. .Client" connsctionString="User Id=XX00O{;Password=}0000(;Data Source=(DESCRIPTION=(ADDRESS= (PROTOCOL=IO000) (HOST=10000K)
</connecticnStrings>

e POR PROYECTO

Para un correcto funcionamiento del modulo de Chat, se debe realizar una
configuracion previa en la consola BASDK, teniendo en cuenta quienes seran los
Especialistas que atenderan a los Usuarios y los proyectos a los cuales se les
habilitara esta opcion.

Para tener acceso a esta configuracidén se debe tener en cuenta lo siguiente:

v Ingresar a la consola BASDK

v" En la ventana Opciones/Proyecto, se debe editar el proyecto al cual se le
habilitara la opcion de “Chat”.

v' Al visualizarse la ventana de edicion del Proyecto, se debe seleccionar la
opcion “Habilitar integracion con el Chat”. Esta configuracion se debe realizar
por Proyecto.
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Nombre | Regresion |
Descripcion
Administrador |Sehasl'iﬂr‘l ¥ |é‘b
Estado ® active ) Inactive
Adjuntar Imagen d@_x  —

— Contabilidad — No permitir modificar si €l especialista no pertenece a los grupos del servicio
| Incidentes ¥ Problemas ¥ Incidentes ¥ Problemas
¥| cambios 7] Requerimientos de Servicio ¥| cambios 7] Requerimientos de Servicio

— Mostrar solo ANS con tiempos configurados — Permitir crear caso a nombre de otra persona
[ 1ncidentes || Problemas [ Habilitar la creacién de caso

|| cambios O Reguerimientos de Servicio Busqueda de usuano por compaiiia Blsqueda de usuano por proyecto

— Gestién por Contratos
¥/ Incidentes ¥ Problemas
¥ Cambios 7] Requerimientos de Servicio

Direccién del servidor web

[ Habilitar integracion con

Aranda Field Services | hitp:/192.168.4 122/Expaa/

¥| Habilitar integracion con el Chat I

e GENERAL PARA PROYECTOS

En la ventana “Resumen”, se debe configurar la direccion del sitio “IntegrationsAPI”,
esta URL sera tomada por las consolas ASDK y USDK, para visualizar el médulo
de “Aranda Chat”.
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Cambiar Contrasefia

20

http:/f192.168.3. 95/AANI

[T] Cpeiores Juan Sebastian Puerto Molano 28/12/2017 8:22:16 Inicic > Resumen
Broy .
royEctos Regresion  [Regesion v
Resumen .
T Configuracion pardmetros qenerales
Acciones
Estack
s Adjuntar archivos a casos
Compafia -
S Direccién del servidor de archivos Tamafio maxime de archives adjuntos (MB)
Broveedor hitp:fivi-cys-w2012-03/afs/ 30
Chat Enviar link encuesta de satisfaccion Seleccione el idioma de las notificaciones del
&) Configuracion ¥ sistema
Nembre del servidor web
=] Guicnes ¥ hitp://192.168.3.138/USDKvE! " Espafiol @ Inglés ) Portugués
e
Itil
L S Tiempo de vida licencia Control Remoto
71 Consola de Usuario % Tizmpo que debe transcurrr para &l vencimients de la licendiz (min) Url control remats
¥
¥

Salir

Opciones especificas

¥ Activar creacion de casos per Wizard USDK
Activar filtro de servicios en la creacidn de casos
Activar filro de cliente-compafiia en la creacién de casos

¥ Habilitar envio de notificacidén Push

Mensaje notificacién push. max{200)
Sefior usuario, se ha defectado que tiene =

pendiente notificaciones de casos, favor
iniciar sesion y validar |3 informacion.

Sitio de autorizacion
hitp:/f192.168.3.138/Aranda.Authorization AP
Direccidn API de encuestas
hitp:/f192.168.3.138/ASDK_Survey AP/
URL consolz ASDK
hitp:/f192.168.3.138/ASDKVE
Direccidn del Api REST
hitp:/f192.168.3. 116/ASDKAPI

Recuerde que al modificar [= URL RESTAPI debe
generar el cédigo QR nuevamente.

- URL servidor push, Aranda software

hitps://ar: 1 d _com/ AwsiCli

1 3

URL del Api Chat
hitp://192.168.3. 116/Integrations AP/

Tiempo de blogueo registro Estadisticas

Tiempo que podré estar blogueado un registro para edicién {min) Numero de acriones existentes : 2
20 Niimerc de categorias existentes : 28

Nimerc de reglas sxistentes : 32

Una vez realizada esta configuracion inicial, se debera configurar los parametros
que interfieren en el uso de “Aranda Chat”, esta configuracion se encuentra
habilitada solo para los Proyectos que tengan seleccionada la opcién “Habilitar
integracion con el Chat’. En la consola BASDK al dar clic en “Configuracion /
Opciones”, se visualiza la opcion “Chat” con tres parametros de configuracion
Administracion, Configuracion y Creacion de los casos de Chat.

v" ADMINISTRACION
En esta ventana se visualiza los parametros de medicibn que tendra cada
Especialista, al momento de responder un Chat.

También se visualizan estadisticas y calificaciones dadas a los Especialistas, por
parte de los Usuarios que utilizaron el Chat.

Al dar clic en “Ver detalle”, se visualizaran las conversaciones que ha tenido cada
especialista.
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Aranda SERVICEDESK 0 Configuracion ﬁ“/

D Opciones Alvaro Tarrifa 16/06/2017 16:24:36 Inicio > Chat
Proyectos » Recursos Humanos
Resumen
Licencias
Acciones o =
sses
Compafiia Buscar. Q N
Order jombre -
Proveedor Q ESPECIALISTA 1 (Cantidad de chat realizados  Cantidad de chat transferidos
Chat - 1 0
— Nivel 1 Correo Fecha altima conexién
Adminisy
ST ESPECIALISTA 1@ARANDASOFT.COM 15/06/2017 - 11252 m.

Configuracion
Creacién de os casos de chat
P Calidad del servicio Z Tiempo de respuesta

) Configurscien o &3 ESPECIALISTA 2
I Guones & Nivel 1 Correo
b . ESPECIALISTA_ 2@ARANDASOFT.COM min
L]
17 Consola de Usuario ¥
= . Namero de chats calificados Tiempo aproximado
(22 G ETiE=h ha €3 ESPECIALISTA 3 © Calificaciones del servicio
-
o salir v Nivel 2 Comrea
ESPECIALISTA_ 3 @ARANDASOFT.COM 1 0 0 1 1
Calificados en 5 | Calificados en 4 | Calificados en 3 | Calificados en 2 | Calificados en 1

l’:} Especialista_1 2 Generslas
E-mail: especialista_l@arandasoft.com
e Onterar por = Q
Busque y organice Las conversaciones del .
Fecha de conversacitn -
asesor
Hivel aseso 4
Grupo:
8 d-41
Teléfono:
Usuzrio conectado: Especialista_L Pals
e T E;.nclz: n de servic ::5|- Durzc
2 -mail usuzrio: especialist...
: LG P 3 ¥ Mostrar detzlies
4

d: 42

-
in
&

Usuzrio conectado: Especialista_1 i
6n de senvicio: § Duracit

Califi

Fecha (lime conexion: ~ 28/06/2017 - 659p.m. Fecha de conversacion
28/D6/2017 - 726 p.m. E-mz

caio mspacialist...
i v Mostrar detalles

‘

Usuario conectade: Especialista_1
Calificacion de servicio: 5 Durzcicy

8

Fecha de conversacidn
/06,3017 - 733 pom. E-mzil usuzrio: especialist...

w Mostrar detzlles

v" CONFIGURACION
En esta ventana se podra configurar los diferentes parametros de atencion que
tendra el Especialista al momento de atender a un Usuario, por medio de la consola
de Chat.

GENERAL

» Capacidad maxima de atencién
Es la capacidad de “Usuarios” que podra atender un Especialista, al mismo
tiempo, por medio del “Aranda Chat”.

> Habilitar la calificacion del Servicio
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Al tener seleccionada la opcion, el Usuario podra calificar la atencion recibida
por el Especialista, por medio del “Aranda Chat”. Se calificara al Especialista,
una vez finalizada la conversacién por el “Chat”, seleccionando de una a
cinco estrellas.

» Tiempo de inactividad de sesion
Tiempo que se le dara al Usuario para no interactuar con el “Chat”, una vez
se termine este tiempo y el Usuario no realizo alguna accion, se finalizara la
sesion del “Chat” y cerrara la ventana.

OEDESK ¥ Configuracion|

Juan Sebastian Puerto Molano 13/06/2017 11:47:51 nicio > chat

Regresion hd

% € % w w o«

o oo | cumn | e

e MENSAJESY ATAJIOS
Mensajes personalizados que seran usados por el Especialista o por la consola,
para contestar rapidamente al Usuarios.

» Activar mensajes personalizados y respuestas personalizadas.
Se activa 0 no, el uso de los mensajes personalizados, por parte del
Especialista o de la consola.

» Mensaje de bienvenida.
Mensaje que visualizara el Usuario al momento de iniciar una conversacion
por “Chat”.

» Mensaje no hay agentes disponibles.
Mensaje que visualizara el Usuario, cuando no se encuentren Especialistas
conectados al “Aranda Chat”.

» Mensaje cuando se califica el servicio.
Mensaje que visualizara el Usuario al momento de calificar el servicio
prestado por un Especialista, se visualizara solo si esta activa esta funcion y
al finalizar una conversacioén por “Chat”.

» Mensaje de despedida.
Mensaje que visualizara el Usuario, una vez se finalice la conversacion por
“Chat”.

' arandasoftcom
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» Respuestas pre-configuradas.
Respuestas rapidas que podré enviar el Especialista a un Usuario, para dar
una atencién inmediata cuando se inicie una conversacion.

- Agregar respuestas rapidas, al dar clic en esta opcion, se podra agregar
las respuestas que se desean configurar.

‘Aranda SERVICE DESK © Configuracion l

T Opciones Juan Sebastian Puerto Molano 13/06/2017 11:47:51 inicio » Chat
Regresion
‘Configuracién

& General @ Mensajes y atajos

Activar mensajes personalizados y respuestas personalizadas
Activey edite los mensajes personalizados y las respuestas automaticas

< Configuracion ¥ Mensaje de bienvenida
Este mensaje sera enviade a Los usuarios cada vez que ingresen a un chat nueve
= Guicnes ¥
hala chat
i k3
171 Consola e Usuari ® Mensaje no hay agentes disponibles
l& combiorc . sers enviads & Los Ususrios cuands s hayan ssesorss en linss vy vt prconSgates s s
e Salir ¥

i cpocmre | o | v

e ASOCIAR ESPECIALISTAS
Al dar clic en esta opcién, se visualizara una ventana en la cual se podran agregar

los Especialistas que atenderan a los Usuarios que se conecten por el “Aranda
Chat”.

m

D opciones Juan Sebastian Puerto Molano 13/06/2017 14:23:17 Inicio > Chat.
R i Regresion
Resumen
Licencias
Acciones
Estados ERTER T EE M
Compafiia & Genersl @ Mensajes y atajos
Encuesta
Proveedor . . . y . .
Capacidad maxima de atencion Habilitar La calificacion del servicio iempo inactividad de session
Chat Seleccione la cantidad de solicitudes que puede atender cada habilite la posibilidad que los consultores envien la calificacion de  Configure el tiempo maximo de inactividad por session en
Administracion consultor de manera simul@nea servicio a los clientes segundos
G Dos v @si Qe Tiempo inactividad de session 60 sequndos

Creacién de los casos de chat
& Configuracién
1= Guiones
Ll
[i) Consola de Usuario

1 Cambiar Contrasefia

€ o« W« %«

w Salir

Asociar especialistas Guardar
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Asociar especialistas

-
Buscar
® Especizlista (yGrupo de Especialistas
Introduzca minimo tres letras y presione enter Mivel de Atencion ¥
[ MNombre Nivel Grupo de Especialistas

Se podran adicionar por Especialista o por Grupo de Especialistas.

Asociar especialistas

Buscar
()Grupo de Especialistas

(®)Especializta
) I
Nivel de Atencién v

juan |

Juan Puerto Molano +o de Espacislictas
Juan Sebastian Puerto Molano pee

Borrar

arandasoft.com
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Asociar especialistas

Buscar

()Especialista @ Grupo de Especialistas
arupo Nivel de Atencion v

GRUPO 3 »0 de Especialistas

Borrar

- Al adicionar un Especialista, se debe seleccionar el nivel de atencion, los
cuales son definidos por el Administrador de la consola.

- Existen dos niveles de atencion “Nivel 17, atenderd conversaciones
iniciadas por un Usuario desde la consola USDK.

- El “Nivel 27, solo atendera conversaciones que sean transferidas por otro

Especialista.
Asociar especialistas &
Buscar
| ()Especialista @Grupo de Especialistas |
Intreduzca minime tres letras y presione enter Nivel 1 v
[] MNembre Hivel Grupo de Especialistas
[ Juan Sebastian Puerte Melane Mivel 1 v GRUPO_1 v
[ Juan Puerto Molano Nivel 1 v GRUFO_1 v
[ APPLICATION ADMINISTRATOR Mivel 1 v GRUPO_1 v
[ juanS Mivel 1 » GRUPQO_1 v
[ juan5s Nivel 1 v GRUPO_1 v
@ juanio Nivel 1 v GRUPQ_1 v
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- De igual manera en esta ventana, el Administrador podra adicionar, editar
o borrar Especialistas.

v" CREACION DE LOS CASOS DE CHAT

En esta opcion se configura los casos que se crean por defecto, a partir de una
conversacion iniciada en el “Aranda Chat”.

- Cuando un Usuario inicie sesion en el “Aranda Chat” y no encuentre
Especialistas conectados, podra enviar un mensaje por medio de la consola
de “Chat”, este mensaje se convertira en un “Caso”, el cual, quedara con los
datos que el Administrador configuro previamente.

- Cuando un Especialista lo decida, una conversacion generada en el “Aranda
Chat”, la podra convertir en un caso el cual, quedara con los datos que el
Administrador configuro previamente.

- Solo se puede configurar la creacién de un tipo de caso por defecto, desde la
consola ASDK y desde la consola USDK.

- Se puede configurar cualquier tipo de caso, menos “Problemas”.

Aranda SERVICE DESK® Lonfiguracion’
| o] suardar
0 Opciones Juan Sebastian Puerto Molano 13/06/2017 15:07:56 » 3
Proyectos » REgI‘eSiDI'I Regresion b
Resurnen
Licencias Creacién de un caso
Acciones
Estados
Compafiia Consola de Usuario Consola de especialista
Encuesta Tipa de Registro | Llamada v Tipo de Registro | Llamada v
Proveedor
Tipo Cambios T
Chat : . Tipo Incidentes M
Administracion Categoria CATEGORIA_CAMBIOS &2
Configuracion Categoria CATEGORIA_TODOS & )
Creacion de los casos de chat Servicio SERVICIO_CAMBIOS v
5 Configuracion ¥ Servicio SERVICIO_GEMNERAL_02 T ANS ANS_CAMBIOS v
£l Guiones ¥
i il ¥
[T Consola de Usuario ¥
q':g Cambiar Contrasefia ¥
4 Salir ¥

CHAT CONSOLA DE ESPECIALISTAS ASDK

Al iniciar sesién en la consola ASDK, en el menu de opciones, se visualizara un
nuevo icono llamado “Chat”.

arandasoft.com



Inicio | Proyecto: | Regresion -
“ RESUMEN par proyectos Resumen por usuario
Casos del proyecto Descargar Casos del proyecto Descargar
& .Soporte Regresion
& seleccione un tipo de case para ver el grafico por estados seleccione un tipo de caso para ver el grafico por estados
[s4]
B - Incidentes: 1744 ~ Incidentes: 1434
Cambios: 1995 Y
3
X Cambios: 2455
")
B ~
. .
L " Requerimientas de servicio: 1108
N
’ - Requerimientos de servicio: 943
Problemas: 1388 Problemas: 833
M incidentes I Requerimientos de servicio Il Problemas Cambios M incidentes I Requerimientos de servicio Il Problemss Cambios

Al dar clic en esta opcion el Especialista se conectara a la plataforma de Chat y se
habilitara la ventana de “Chat”.

En esta ventana se visualizan las opciones que tiene el Especialista para interactuar
con un Usuario por medio del “Chat”.

Conve!
transf

Ingresar Comentario

0
(2]

- Para que el Especialista tenga acceso a esta opcién, el Proyecto debe
tener habilitado la opcion de Chat y previamente se tuvo que haber
asociado en el grupo de Especialistas que atenderan las conversaciones
“Chat”.

- Laconsola ASDK actualizara la sesién de Usuario cada minuto, mientras
la consola de “Chat” se encuentre abierta, impidiendo el vencimiento de
la licencia. Una vez se cierre la ventana de “Chat”, la consola ASDK
tomara los tiempos configurados para el vencimiento de la licencia.

arandasoft.com
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e VENTANA DE CHAT ESPECIALISTA

En este espacio se visualizara las conversaciones que tiene el Especialista con los
Usuarios, de igual manera se visualizan las diferentes funciones que puede realizar
el Especialista con la conversacion que tiene en el momento.

e Especialista, se visualiza el
nombre del especialista
conectado.

ESPECIALISTA_1

Conectado

e Estado de conexion, boton en
el cual se puede gestionar la | @
conexion del Especialista en el
1“Chat”.

ALISTA 1

@ ESPECIALISTA 1
<

Usuarios en linea (1) @
e Usuarios en linea, espacio
destinado para visualizar los

Usuarios que iniciaron un USUARIO_A
“Chat” y fueron atendidos por el
Especialista.
. Conversaciones de
e Conversaciones de transferencia (0) @

transferencia, espacio para
visualizar las conversaciones
que se crean entre
Especialistas, cuando un “Chat”
va a ser transferido.
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¢ Ventana de “Chat”, espacio donde se visualiza la conversacion que se tiene
con un Usuario.

ESPECIALISTA 1

Usuarios en linea (1) @ @ USUARIO_A| Recursos Humanos Ingrese un nimera de caso [ Finalizar conversacién

USUARIO_A

Conversaciones de
transferencia (0) @ it

Ingresar Comentario 0
(o]

e Nombre de Usuario, se
visualiza el nombre del Usuario
gue inicio la conversacion por
medio del “Chat”.

@ USUARIO A g Mumero de

Buen dia

e Numero de caso, numero de
caso ingresado por el Usuario -
al momento de iniciar el “Chat”.

@ USUARIO_4 - Nimero de caso: RF-79719-19-10

arandasoft.com



Arandd

SOFTWARE

e Ver, al dar clic se abre una
consola de ASDK, en la cual se
puede visualizar la informacion
detallada del caso que se esta
consultando.

RF-79719-19-10 *

e Editar, al dar clic se abre una
consola de ASDK, en la cual se
puede visualizar y editar la
informacion detallada del caso
gue se esté consultando.

719-19-10 “*® # Desasocia

e Desasociar caso, Si la

conversacion no esta .
. i k2 DESEISDEIEIF caso
relacionada con el caso

consultado, se puede
desasociar el caso y crear uno
nuevo.

e Bulsqueda de casos, al iniciar
una conversacion y esta tenga Ingrese un nimero de caso @ ®
relacion con un caso, se puede
realizar un busqueda, para
anadir el caso al “Chat”.

e Transferir conversacién, esta [ case ANONE
funcion se utiliza para transferir Transferir conversa
el chat a otro Especialista.
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Ventana de transferencia de Chat, al dar clic en “Transferir conversacion”, se
visualiza una ventana, donde se pueden observar los Especialistas que estan
conectados y a los cuales se les puede transferir la conversacion.

ESPECIALISTA 1

]

Transferir conversacién

Buscar consultares

Consultores en linea (1)

)
ESPECIALI

Chat entre agentes, al transferir
una conversacion, se puede
iniciar un Chat privado entre
Especialistas.

Recursos H..

Consultores en Ling
Transferir, una vez

seleccionado el Especialista al
cual se le va a transferir la
conversacion, se da clic en
transferir y el “Chat” pasara a
ser atendido por el nuevo
Especialista.

Recursos H..
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e Cerrar Chat, esta funcién se
utiliza para finalizar una
conversacion por parte del L 2s0
Especialista.

P
g | )
—

Cerrar chat

e Agregar Nota, en cualquier -

momento el Especialista puede
agregar como Nota, al caso
consultado, la conversacion RERELE
que tiene en el “Chat’. Si el
caso es de tipo Solicitud, se
afiadirda como adjunto en un
archivo .txt.

e Ingresar comentario, espacio donde el Especialista responde al Usuario.

ESPECIALISTA 1
Conectado

Usuarios en Linea (1) @ @) ususRi0.A| Recursos Humanos Ingrese un nimero de caso @
Buen dia
USUARIO_A
Estamos validando su caso, un momento par favor.
Conversaciones de Gracias
transferencia (0) @
Ingresar Comentario 0

e Respuestas personalizadas, estas respuestas deben ser configuradas
previamente, desde la consola BASDK. Especialista selecciona el mensaje y
da clic en Enviar, para que sea visualizado por el Usuario.

arandasoft.com



Usuarios en Linea (1) @ @“5””“9:‘ Recursos Humanos 1ng! numero d
S
© validando
# Respuesta Rapida
Ingresar Comentario ﬂ
2]
e Adjuntos, con esta opcion, el e Enviar, botén habilitado para el
Especialista puede enviar envio de mensajes.
archivos al Usuario, de ser
necesario.
U
L
L)

CHAT CONSOLA DE ESPECIALISTAS USDK

A continuacion se describen las diferentes funciones que tiene la consola USDK
para interactuar con el “Aranda Chat”. Se debe tener en cuenta que previamente el

proyecto debe tener habilitada esta funcion y que el Usuario debe estar asociado al
proyecto al cual se le habilito el “Chat”.

arandasoft.com



E = B o

Service Desk | Portal del Cliente

B Mis casos
Q
Usted Filtré por » Cliente / Abiertos

Caso TICKET-79721-19-12

Proyecto Recursos Humanos

Asunto: Nuevo caso creado desde Chat

Caso TICKET-79720-19-11

Proyecto Recurses Humanos

Asunto: Nuevo caso creado desde Chat:

Caso RF-79719-19-10
Evaluacion de desempefio
Proyecto Recursos Humanos

Asunto: PRUEBAS

Ordenar por

Fecha registro 2017-6-14 10:34:26

Fecha registro 2017-6-14 10:34:06

Fecha registro 2017-6-14 10:33:49

Fecha de creacion 77

Condicién
(D ABIERTO

Cliente
USUARIO_A

Condicién
(DABIERTO
Cliente

USUARIO_A

Condicion

(D ABIERTO

Cliente
USUARIO_A

1-3de3

®

®

@

Powered by

Detalle del caso Datos Adicionales

Caso RF-79719-19-10
Registrado

Evaluacion de desempefio

Categaria

02. Evaluacion de desempefio.Nuevo formato

Evaluacion / Segiin necesidad

Autor: ESPECIALISTA 1

Asunto: PRUEBAS

Descripeisn

PRUEBAS

0) Aranda Service Desk

A USUARIO_A ~ | Cerrar sesion

Notas Adjuntos

Compsfiia
Sin definir

Razén

Nuevo

Grupo de especialista
Contratacion
Especialista encargado
ESPECIALISTA_1
Progrese

0%

E &% B o

da Service Desk | Portal del Cliente

B Mis casos

[T [

Usted Filtré por » Cliente / Abiertos

Caso TICKET-78721-18-12
Proyecto Recursos Humanos

Asunto: Nuevo caso creado desde Chat

Caso TICKET-79720-19-11
Proyecto Recursos Humanos

Asunto: Nuevo caso creado desde Chat

Caso RF-79719-19-10
Evaluacion de desempefio

Proyecto Recursos Humanos
Asunto: PRUEBAS

Ordenar por

Fecha registro 2017-6-14 10:34:26

Fecha registro 2017-6-14 10:34:06

Fecha registro 2017-6-14 10:33:49

Fecha de creacién

Condicitn

Cliente

USUARIO_A

Condicién
() ABIERTO
Cliente

USUARIO_A

Condici6n

() ABIERTO

Cliente
USUARIO_A

®

®

®

Powered by

Detalle del caso Datos Adicionales

Caso RF-79719-19-10
Registrado
Evaluacion de desempefio
Categoria
02. Evaluacion de desempefio.Nuevo formato
Evaluacion / Seqiin necesidad

Autor: ESPECIALISTA_1

Asunto: PRUEBAS

Descripcion

PRUEBAS

5) Aranda Service Desk

A USUARIO A ~ | Cerrar sesion

Notas Adjuntos

Compaiiia

Sin definir [

Razén >
b

Ny i

g eo |

ot

Es

-

o Blenvenidol, En un momento uno de nuestros

!

asesores te atendera.
1

Ingresar Comentario 0

- Si uno de los proyectos que tiene asociado el Usuario, tiene activo el
“Aranda Chat”, se visualiza el médulo de “Chat” en la consola USDK.

- El Usuario, debe estar asociado a un Servicio del proyecto para cualquier
tipo de caso o en su defecto, el proyecto debe tener habilitada la creacién
de Solicitudes.
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e VENTANA DE CHAT USUARIO

En este espacio se visualizara las conversaciones que tiene el Usuario con los
Especialistas, de igual manera se visualizan las diferentes funciones que puede
realizar el Usuario con la conversacion que tiene en el momento.

- Comportamiento OnLine
Este comportamiento se da cuando un Especialista se encuentra
conectado a la consola de Chat.

- Comportamiento OffLine
Este comportamiento se da cuando no se encuentran Especialistas
conectados a la consola de Chat.

e Ventana de Chat, en este
espacio el usuario podré iniciar @ Dejanos un mensaje
una conversacion. Al dar clic
“‘Déjanos un mensaje” se abrira o
la ventana de “Chat”. e

iHolal

Si tiene el numero de la solicitud, por favor
ingréselo para continuar la gestion

Tl »
# Ingrese un numero de caso

e Si se encuentra en modo
OnLine, en esta ventana se
podrd iniciar una conversacion
con un Especialista por medio
del Chat.

e # Ingrese numero de caso, al
momento de iniciar una

conversacion, se podra

consultar por un caso en Si tiene el numero de |2 solicitud, por favor
especifico, ingresando el ingréselo para continuar la gestion

ndamero del caso compuesto. RF-79719-19-10

No realizara bl’quueda sobre Anadiremos la conversacion al historial del caso

casos gue se encuentren en un
estado “Cerrado”.
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e Seleccione el asunto, para
iniciar una conversacion se
debe seleccionar un Proyecto,
esto con el fin de direccionar al
Usuario con los Especialistas
habilitados para atender los
casos de este proyecto.

O si desea inicie una

de nuestros colaboradores

Brcione &

Recursos Humanos

e Ingresar, al dar clic en este
boton se dara inicio a la
conversacion. sesores e enderg

e En modo OnLine, se podra
iniciar una conversacion y se I
podra interactuar con un
Especialista.

e Se Vvisualiza el mensaje de
bienvenida configurado
inicialmente.

e EIl “Chat” toma los colores por
defecto de la consola, si se
tiene configurado un color en el
Branding, tomara los colores
configurados.

e La conversacion la recibira el o
Especialista y se iniciara, solo 0
al momento que el Usuario e e
envie un mensaje.

Ingresar Comentario 0

Buen dia

Estamos validando su caso, un memento por

e Durante la conversacién se faver..
podran enviar adjuntos, los
cuales, se guardaran como =] Ubrotxisc ]
“* H ” LbiEKB 9
adjunto” en el caso consultado.

Ingresar Comentario O

arandasoft.com
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e Al cerrar el “Chat’, se
preguntard al Usuario si esta
seguro de finalizar la
conversacion, al dar clic en
“NO”’ la conversacion iEsta sequro que desea
continuara; al dar clic en “Si”, el finalizar la conversacion?
Chat finalizara y enviara la
calificacion al Especialista, en
caso de que se encuentre
configurado.

e En caso de tener habilitada la
opcion de “Calificacion del

servicio”, al finalizar el Chat se talificacion det servicio
VISU3.|Izara una Ca|lflcaCIén Gracias por calificar nuestros servicios.
seleccionando de una a cinco

“estrellas”. De igual manera se Comentarios (opcional):
podrd enviar comentarios Yy
adjuntarlos  junto a la
calificacion.

. . ) . Mensaje final
e Para finalizar, se visualiza el

mensaje de despedida,

configurado previamente en la

consola BASDK.

Gracias por contactamaos.
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e Enmodo OffLine, se visualizara
diferente la ventana del Chat. Al
ingresar un Cdbdigo y un o
Proyecto, la consola : ()
direccionara al Usuario a una g
ventana, la cual indica que “No I Poriies-
hay Especialistas conectados”, | A
se podra enviar un mensaje, el L
cual quedara como una l,{g.s;'s'armensaje
anotacion al caso consultado.

e En modo OffLine, si no se
consulta por un caso en [ envarmense | e ]
especifico, al momento de
enviar el mensaje, se realizara
la creacion de un caso, esto,
dependiendo de la
configuracion realizada en la
consola BASDK.

Ingresar asunto

e Se habilita una opcion de Chat al lado de cada caso, al dar clic en esta opcion
se iniciara una nueva conversacion, teniendo como asunto el caso
seleccionado.

e Si se encuentra en OffLine, se adicionara una anotacién al caso
seleccionado.

e Solo se habilita esta opcion, para los casos asociados a los Proyectos que
tengan habilitado el “Chat”.

Aranda Service Desk | Portal del Cliente AL EEITIEA S | EEEr oI
= HE Miscasos
“ Q Ord r i6n 4 1-34e3
rdenar por| Fecha de creacion =2 Detalle del caso Datos Adicionales Notas Adjuntos
& Usted Filtré por » Cliente / Abiertos =
. Caso RF-79719-19-10
Caso TICKET-79721-19-12 Fecha registro 2017-6-14 10:34:26 | Condicién ® . T
Asunto: Nuevo caso creado desde Chat Registrado Ny~ il
Cliente Evaluacion de desempefio 9 ® '
"] USUARIO_A P o
Categoria: o
. format B o P "
Caso TICKET-79720-19-11 Fecha registro 2017-6-14 10:34:06 | Condicion ® pr O ”‘;"t”:" mome
asesores te atender:
Proyecto Recursos Humanos ‘
Asunto: Nuevo caso creado desde Chat
Cliente
USUARIO_A
Asunto: PRUEBAS
Caso RF-79718-18-10 Fecha registro 2017-6-14 10:33:49  Condicién I
= . =
Evaluacion de desempefio
Proyecto Recursos Humanos T PRUEBAS
Asunto: PRUEBAS USUARIO_A
I Coment 0
Powered by () Aranda Service Desk
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