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1.
1.1

Introduccion

Objetivo

Telefonica Soluciones

El presente documento pretende ser una guia para el correcto uso de las
funcionalidades y utilidades del Portal de Servicios Tl desde el punto de vista de los
usuarios finales.

1.2.

Alcance

Se indicara las instrucciones de uso de los siguientes médulos:

v

LSRN NN

1.3.

Compatibilidad Navegadores

Portal de Servicios TI

Informacion y Opciones Generales del Portal de Servicios Tl
Menu de Servicios

Menu de Aplicaciones

Movilidad

Documentacion Relacionada

Manual de Usuario de la web de cliente de SGSD
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2. Guia de Uso del Portal de Servicios TI

2.1. Compatibilidad Navegadores

El Portal de Servicios Tl ha sido optimizado para el navegador Internet Explorer 7.

2.2. Que es el Portal de Servicios Tl

El Portal de Servicios Tl pretende establecer un canal centralizado de comunicacion
con el cliente y punto principal de acceso a la informacién sobre todos sus servicios
contratados asi como el acceso a las principales gestiones que el cliente realiza sobre
dichos servicios.

El Portal de Servicios Tl nace con una vocacion de satisfacer las necesidades del
cliente tales como:

¢ Mejorar la comunicacién de la empresa con el cliente.

e Permitir el acceso integrado a toda la informacién sobre sus servicios.

e Permitir el acceso integrado a las herramientas que permiten la gestion de sus
servicios contratados.

2.2.1 El acceso al Portal de Servicios TI

El acceso al Portal de Servicios Tl se realiza a través del siguiente enlace o URL:

https://lwww.portalti.telefonica.es

A continuacion, aparece la pagina de inicio, donde hay que introducir los campos de
usuario y contrasefia de la cuenta de usuario del Portal de Servicios TI.

Telefonica

Bienvenido al Portal de Servicios TI

Acceso

() Introduzca su nombre de usuario ¥ conftrasefia para poder acceder al servicio

Usuario
Contrasefia

00 Aceptar |
S

Una vez introducidos correctamente los datos de usuario, se muestra la pagina
principal.
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“J Portal de Servicios TI - Microsoft Internet Explorer == [5[
Archiva  Ediciin  Wer  Favoritos  Herramientas  Ayuda ,#

@Atrés - @ a D @ ib|)_’_)Busqueda ‘Jb.\:(‘Favoritos @| &3' ’Pﬁ' E - |_J ﬁ ..‘ﬂ

Direccion Ia http:/fvmectni4-01, sdp.telefonicasoluciones. com/partalti/ appmanager apuest afdesktop?changeClient=TELEFONIC A+ DE-+ESPA%C 3% 9 1A% 2C+5. A UNIPERSON d Ir

Cliente = Informacion Adicional

su dliente actual esi | =l

Bienvenidoda, Administrador Portal de Servicios T1

Mend de Servicios & i @Panel de Comunicaciones
= Cliente

# Mo hay mensajes
= Informacian Adicional

> Servicios

> administracian Informacion Adicional

Informacion Cliente-Contratos-Servicios

Meni de Aplicaciones[T] @ H

. @ Gestidn de Incidencias ¥ Cliente Lontiatns Serdclos
Operaciones Mo definida: Proyecto a
B Gestian de Miveles de medids
SEpann . Mo definide: Prayecto a

L Cambio de Contrasefia rn=dida

- @ Gestian de Usuarios No definide: Proyecto a

E Fanel de Control !

rmedida

N definide: Proyacte =
redida

Mo definido: Proyecto =
medida

@ wer Grifico

Gontenidos

EEE]

@ Mo hay contenidos

2.2.2 Pégina Principal del Portal de Servicios Tl
En la pagina principal podemos ver 3 partes claramente diferenciadas:
e Cabecera: Con informaciéon relativa al usuario conectado, cliente asociado,

opciones de personalizacion como el logo e idiomas y el mensaje de
bienvenida y la opcion de desconexion del Portal de Servicios TI.

Telefonica

Cliente = Infarmacién Adiconal Su diente actual es: I d

Bienvenido/a, Administrador Portal de Servicios Tl Desconectar

e Principal: En esta parte se pueden diferenciar, a su vez, en 3 zonas:

o Panel lzquierdo o Panel de Opciones de Menu: En este panel
residen el Menu de Servicios y el Menu de Aplicaciones.
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e En el MenU de Servicios se muestra una lista con los servicios
(y las opciones disponibles) que el cliente tiene contratados y
habilitados en el Portal de Servicios TI.

e En el Menu de Aplicaciones se muestran la lista de aplicaciones
(Gestion de Incidencias y Operaciones) que el cliente tenga
disponibles y que estén asociadas a los servicios contratados.
Adicionalmente se ofrece la opciébn de autogestion de
contrasefias.

Meni de Servicios il

« Cliente
* Informacion Adicional
» Administracion

Menii de Aplicaciones = =

. @ Gestién de Incidencias v
Cperaciones
* Pargue Contratado

* @ Cambio de Contrasena

o Panel Superior o Panel de Comunicaciones: En este panel reside el
Panel o Tablén de Comunicaciones, donde aparecen comunicados al
cliente que emita el propio gestor del cliente o los gestores de servicio.
Cada mensaje mostrara la fecha en la que se comenz6 a mostrar el
mismo.

Panel de Comunicaciones

11-05-2009 Mensaje de Bienvenida al Portal de Servicios TI

o Panel Inferior o Area de Trabajo: En este panel se visualizan las
opciones pulsadas o seleccionadas desde el Panel Izquierdo o Panel de
Opciones de Menu. Al entrar en el Portal de Servicios Tl, se muestra
por defecto la opcion “Menu de Servicios / Cliente / Informacién
Adicional”.
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Informacion Adicional

Informacion Cliente-Contratos-Servicios

Cliente Conbratos Servicios

Mo definide: Proyects =
rmedida

Mo definido: Proyeco a
rmedida

Mo definide: Proyvecto =
medida

Mo definido: Proyecto a
rmedida

Mo definido: Proyecto a
medida

;
o Wer Grafico I

Contenidos

o .
f\i,.l Mo hay contenidos

e Pie: En esta parte se ubican las opciones de Contacto (Contactar con los
administradores del Portal de Servicios TI), Aviso Legal, Ayuda (Ayuda General
del Portal de Servicios Tl) y Mapa Web (Mapa de Navegacion del Portal de
Servicios TI).

A continuacion, veremos en detalle las distintas opciones y funcionalidades ofrecidas
por el Portal de Servicios TI.

2.3. Informacion y Opciones Generales del Portal de
Servicios TI

En este apartado del presente documento se describen las opciones e informacién
general que se engloban en las partes de la Cabecera, Pie y Panel de
Comunicaciones del Portal de Servicios TI.

2.3.1 Cabecera

2.3.1.1. Informacién del Usuario

En la parte superior izquierda de todas las paginas del Portal de Servicios TI
(formando parte de la cabecera), se encuentra la informacion del Usuario previamente
logado en el Portal de Servicios TI.

|

Bienvenido/a, Usuario Portal de Servicios TI
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2.3.1.2. Informacion del Cliente Asociado al Usuario

En la parte superior derecha de todas las paginas del Portal de Servicios Tl (formando
parte de la cabecera), se encuentra la informacion del Cliente asociado al Usuario
previamente logado en el Portal de Servicios TI.

Su cliente actual es: Mi Cliente

2.3.1.3. Informacién de Navegacion del Usuario

En la parte superior izquierda de todas las paginas del Portal de Servicios TI
(formando parte de la cabecera), se encuentra la informacion de navegacion del
Usuario del Portal de Servicios Tl, es decir, la actual funcionalidad u opcién cargada
en el Area de Trabajo.

Cliente > Informacién Adicional

2.3.1.4. Logotipo del Cliente Asociado al Usuario

En la parte superior, centrado, puede aparecer en todas las paginas del Portal de
Servicios Tl (formando parte de la cabecera), el logotipo del Cliente asociado al
Cliente. Dicho logotipo, Unicamente aparecera si se dispone de la opcion de
personalizacion del Portal de Servicios TI.

2.3.1.5. Idiomas Disponibles

En la parte superior derecha de todas las paginas del Portal de Servicios Tl (formando
parte de la cabecera), se encuentran la relaciéon de idiomas disponibles en el Portal de
Servicios TI. Pulsando sobre el idioma deseado, el Portal de Servicios TI,
automaticamente, mostrard las etiquetas y mensajes de advertencia en el idioma
seleccionado.

[
N
AR
il
&

2.3.1.6. Desconexioén

En la parte superior derecha de todas las paginas del Portal de Servicios Tl (formando
parte de la cabecera), se encuentra el enlace de “Desconectar”, que permite cerrar
sesion del usuario actual.

|
Desconectar
|
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2.3.2 Pie

2.3.2.1. Contacto

Telefénica Soluciones

En la parte inferior izquierda de todas las paginas del Portal de Servicios Tl (formando
parte del pie), se encuentra el enlace de “Contacto”, que permite tener la posibilidad
de enviar un correo electronico a los administradores de Portal de Servicios TI.

Mend de Servicios [FEH

¥ Cliente

= Informacion Adicional
» Servicios
> Administracidn

Menu de Aplicaciones[T @l H

. @ Gestidn de Incidencias ¥
Cperaciones

" @ Gestidn de Niveles de
Servicio

= @ Cambio de Contrasefia
= @ Gestidn de Usuarios

= @ Panel de Confrol

Panel de Comunicaciones ElalEH
=10} x|

J Archiva  Edicidn  Ver Insertar Formato  Herramientas P”‘.

Nimero de

Refresco (s

Informacidn

TELEFO
.

Informagi iy |

Cantacto

™y =
B Mensaje nuevo

& O O 9

Cartar Copiar Fegar Deshacer

E—‘L

Enviar

»

[EH Para: Iporta\ti.cert@gartalti.te\efonica.as

@ |

[~ [ JC|nEsAl=E

3

=

Contenidos

@ Mo hay contenidas

|+ 7

Servicios

tto Sicterna

Mo definido: Proyects =

CAC rnedida
tto Sisterna Mo definido: Provecto a
ERCHIY medida
tto Sisterna Mo definido: Provecta a
CHY medida
- sm Mo definido: Proyecto a

medida

nto Sisterna
003,

Mo definide: Proyects a
medida

| =] 7

2.3.2.2. Aviso Legal

Contacto Aviso-Legal Ayuda Mapz Web

En la parte inferior centrada a la izquierda de todas las paginas del Portal de Servicios
TI (formando parte del pie), se encuentra el enlace de “Aviso Legal”’, que muestra las
condiciones de uso del Portal de Servicios TI.

Aviso Legal

Cadigo:
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Manual de Usuario Portal de Servicios Tl
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wehivo  Edicion Yer  Favorlbos  Herramientas  Ayuda |

)Atrés - @ - @ @ :h )_r) Biisqueda *Favoritos @ E;';v :\? @ = I_'J ﬂ “5

reccion IE http:,i,l’vmecDDH-Dl.sdp.teleFDnicasquciones.com,iportalt\,l’appmanager,l’apuestafdesktop?_nfpb=true&_windowLabeI=TIpaneIComunicaciones_l_1&_m0de=edit&;agej Ir | Wincule

Meni de Servicios [ 2} Aviso Legal - Didlogo Web

2l EBER

v Cliente =t
= Informacidn Adicional Aviso Legal

» Servicios

» Administracian La utlizacién de esta publicacién digital implica la aceptacién de las

simuentes condiciones de uso:

Meni de Aplicaciones T @

. @ Gestion de Incidencias y

s 1. La publicacién digital de Telefénica Soluciones tiene por objeto
e facilitar a los clientes la mformacién relativa a los servicios que se =
Servicio oftecen. '
= @ Cambio de Contrasefia S
= @ Gestidn de Usuarios : .
2. Telefdnica 3oluciones se reserva la facultad de efectuar, en Eor, eTeE T doDionedar
= (@ Panel de Control S
cualauier momento, modificaciones en la mformaridn contenida en su medida
publicacion digital, asi como de suspender su acceso en cualquier Sffma i def‘”r‘::éiz':‘*'“m 2
rnoment:)r ¥ sin previo aviso. Sin petjicio de.lto antengr, esta e T
Compafiia no se compromete a la actualizacidn srmediata de la medida

informacién conterida en la publicacién digital Mo definido: Proyecta &
medida

3. Telefénica Soluciones no asume responsabilidad alguna derivada ISiStema i dEF‘”r‘ndgéiz':”Em' 3

de los conterdos que terceras partes tengan en los enlaces alos que

se hace referencia en estas péginas.

4. Telefénica Joluciones no se responsabiira de cualquer dafio o
perpucio en el software o hardware del usuario que se derive del ]

acceso a su publicacién digital o del uso de informacidn o aplicaciones
en ella conterndas, =
|http:,i,|’vmec0014-01 .sdp‘teleFDnicasqucmnes.comfportaltM Intranet local

Aviso Legal

2.3.2.3. Ayuda

En la parte inferior centrada a la derecha de todas las paginas del Portal de Servicios

Tl (formando parte del pie), se encuentra el enlace de “Ayuda”, que muestra una guia
de uso general al Portal de Servicios TI.

Apuda
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Py m—————— 2l Ayudo DislogoWeb
‘3 Ayuda - Didlogo Web X
Bienvenido/a, Administrador Portal de 3y s . F3

-

Telefénica Soluciones

Desconectar

Ayuda

Menu de Servicios [

v Cliente
= Informacidn Adicional

El Portal de Servicios TI de Telefdnica es la herramenta que se
offece alos empleados como mstrumento para gestonar distintos

5 e servicios, admmstracion de incidencias y otras opciones

+ Administracidn

La estructura del portal puede dividirse en tres zonas:
Ment de Aplicaciones [T G H 1.Cabecera, ez la parte superior del portal, en ella

. @ Gestidn de Incidencias y podremes ver nuestro logotipo de inicio de sesién, un
Operaciones

@ Gesticn de Niveles de

botdn para cerrar sesidn, ¥ de forma opcional se

Wi weran botones para el cambio de idioma del portal v EEH
A e R una lista para elegir el cliente con el que esta servici

; ervicios
= @ Gestitn de Usuarios trabajando actualmente el usuario.

+ @ Panel de Contral hsio Lan ‘ 200 - Gestidn de LAN

2 Panel izquierdo, donde se mostraran los servicios
que tenga el usuario con el que hemos logeado,
ademas en caso de logear con una cuenta de
administrador podremaos ver el mend de
administracion. Cada servicio del meni se puede ]
desplegar de forma oque se visualizaran las distintas

opciones de dicho servicio disponibles para el usvario
logado. También veremos las aplicaciones disponibles

para el usuano ¥ una zona comin con mformacidn

relativa al cliente =]

— o011 5t teleforicssolurionss comjportat (S Ttranet oca e —

ntacks Aviso Legal Apuds Maps Web

Estructura
del portal

4l

2.3.2.4. Mapa Web

En la parte inferior derecha de todas las paginas del Portal de Servicios Tl (formando
parte del pie), se encuentra el enlace de “Mapa Web”, que muestra un esquema
general de la navegacion del Portal de Servicios TI.

Mapa Web
Meni de Servicios [FEH apa Web - Didlogo Web 2lx| = H
v Cliente et
= Informacién Adicional Mapa Web
» Servicios
> Administracidn El Portal de Servicios T de Telefénica presenta una estructura que
podemos definir identificando los elementos visibles en los ments del

Ment de Aplicaciones D portal

. @ Gestidn de Incidencias v
Cperacianes

. B Gestidn de Miveles de

El Menn de Portal nos proporcionara las enlaces

Servici para movernos a traves de los distintos Servicios que =
k Cam.biu de Cuntrfﬁseﬁa tenga asignados nuestro cliente. El enlace de Cliente S
* @ Gestidn de Usuarios nos permite legar hasta el enlace de Informacion —
. | d | T 3 i Eterna Mo definido: Proyecto a
@ Fanel de Contro Adicional cuyo destino es una pagina que muestra medida
distinta mformacién interesante para los chentes. bterma Mo definida: Proyecte =
i medida
Eterna Mo definido: Provecto a
Menii del Portal =] ? | medidy
: Mo definide: Proyecto a
¥ Cliente | rmedida
* Informacién Adicienal Sisterna Mo definida: Pravecto a
* Servicios redida
Mapa del
A3 > Administracion
Portal de
Servicios
TI El Menn de Aplicaciones nos permite acceder a las
=] 7 |

distintas herrarrientas o aplicaciones de las que
dispone el Portal de Servicios T1, si algin enlace
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2.3.3 Panel de Comunicaciones

En esta seccion se visualizan de manera on-line los mensajes dirigidos a los usuarios
conectados al Portal de Servicios Tl. Estos mensajes son gestionados y administrados
por los Gestores o Administradores del Portal de Servicios Tl. Es un canal de
intercambio de informacion personalizado para cada cliente y servicio. Permite el envio
de mensajes de inicio, avisos de ultima hora, noticias, etc. al estilo de un “panel
informativo”.

Este panel o tablébn de comunicaciones entre los usuarios y los gestores y/o
administradores esta situado en la parte superior, inmediatamente debajo de la
cabecera del Portal de Servicios Tl y esta siempre visible para el usuario conectado.

Prinel e Conmmmlcaiones

11-09-2009 Menszaje de Bienvenida al Portal de Servicios TI

El Panel de Comunicaciones tiene las opciones de configurar a nivel de usuario el
Numero de mensajes visualizados de forma conjunta y el tiempo de refresco para
comprobar si hay nuevos mensajes a visualizar. Para configurar estas opciones se
debe pulsar en el botdn situado en la parte superior derecha del Panel de
Comunicaciones.

Panel de Comunicaciones =]
Mimere de mensajes mostrades a la vez
Refresco (segundos)
0 Aceptar

El Nimero de Mensajes debe ser un valor entre 1 y 5 y el Refresco (en segundos)
debe ser mayor que 0.

2.4. Menu de Servicios

En este apartado del presente documento se describen las opciones e informacion
ofrecida en la zona o parte principal del Portal de Servicios TI, concretamente se ubica
en el Panel de Opciones de Mend.

Como se ha indicado anteriormente, en el MenU de Servicios se muestra una lista con
los servicios (y las opciones disponibles) que el cliente asociado al usuario tiene
contratados y habilitados en el Portal de Servicios TI. Esta lista esta dividida en 2
submenus (Cliente y Servicios).

« Cliente
* Informacion Adicional

Telefonica Soluciones
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24.1 Cliente

Telefonica Soluciones

En el apartado de Cliente se hace referencia a la Informacién Adicional dirigida al
Cliente. En este apartado se puede visualizar informacion sobre los contratos,
subactividades y servicios que tiene contratados y los contenidos dirigidos al mismo.

Chente

= Informacion Adicional

2.4.1.1. Informacién Adicional

En la pestafia de Informacién Adicional del Menu de Cliente se muestran los
elementos de portal resefiados anteriormente.

2.4.1.1.1. Informacion Cliente, Contratos y Servicios

En la parte superior de la pestafia de Informacién Adicional del Menu de Cliente se
localiza la informacion relativa a los contratos, subactividades y servicios que
actualmente tiene contratados el Cliente. Esta informacion es utilizada posteriormente
por el usuario en la gestion de incidencias y/o los informes asociados.

Esta informacién es visualizada en una tabla como se muestra a continuacion.

Clienbe Contratos Servicios

Mo definido: Proyecks a
medida

Mo definido: Proyecktos a
medida

Mo definide: Proyects =
medida

Mo definide: Proyects =
medida

Mo definida: Proyects =
medida

0 Wer Grifico

También se muestra dicha informacion de forma grafica pulsando el boton ‘Ver
Gréfico’
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{= http:fivmec0014-01.sdp.telefonicasoluciones.com... |Z E| rg|

Irmprirnir Salir

T
axtensid LAN
Gestionada

.
A - nfa

- CGR-
axtensid LAN
Gestionada

f - CAC-
axtensid LAN
Gestionada

Para imprimir el gréfico, Unicamente hay que pulsar sobre el botdén ‘Imprimir’ situado
en la parte superior izquierda. El boton ‘Salir’ tiene la funcionalidad de cerrar la
ventana asociada al gréfico.

24.1.1.2. Contenidos

En la parte inferior de la pestafia de Informacion Adicional del Menu de Cliente se
muestra una lista de contenidos que el Gestor de Cliente ha querido dirigir a su cliente.
Es un canal de intercambio de informacibn complementario al Panel de
Comunicaciones. Admite la publicacion de documentos, imagenes y cualquier tipo de
archivos adjuntos en los mensajes ademas de texto.

Contenldos )

O Prueba alta contenido
Pruaba #%a contaredo induyando un archive

Si se pincha sobre un contenido de la lista se da la opcién de guardarlo en local o de
abrirlo.
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Bienvenido/a, Luis Herndndez Mares Desconectar

X EEEL

Menii del Portal =l =l
> Cliente iDesea abrir o guardar este archivo?
v Servicios
~ LAN Gestionada lﬂt Mombre: Manual_de_Bienvenida.pdf
* Panel de Control || Tipo: Adobe Acrobat Document, 50,7 KB
= Informes De:
* Informacion Adicional
» Microinformdtica ; ==l 2]
» Administracion Sl iy mCaoctuen
Menii de Aplicaciones[T @ |
Gestion de Incidencias v l--' Aungue los archivos procedentes de Intemet pueden ser (tiles,
"o Era-cicnec s algunos archivos pueden llegar a dafiar el equipe. 5i no confia en
P L el origen, no abra ni guarde este archivo. ;Cudl es el nesqo?
= @SLA's
= Pargue Gestionado
s - .
2.5. Menu de Aplicaciones

.Como se ha indicado anteriormente, en el Menu de Aplicaciones se muestra la lista de
aplicaciones (Gestién de Incidencias, y/o Informe de Parque Contratado) que el cliente
tenga disponibles y que estén asociadas a los servicios contratados.

Menua de Aplicaciones =] 7|

. @ Gestion de Incidencias v
Cperaciones

* Pargque Contratado
» @ Cambio de Contrasefa

Las aplicaciones pueden ser enlaces a aplicaciones web externas, que seran abiertas
en una nueva ventana para evitar asi, la pérdida de la informacion actual que se esté
visualizando en el Portal. El acceso a estas aplicaciones se identifica por llevar delante

del nombre, el simbolo™ . Las aplicaciones que no lleven ese simbolo se mostraran
dentro del Area de Trabajo del Portal de Servicios Tl y no en una ventana distinta.

2.5.1 Gestidon de Incidencias y Operaciones

La aplicacion de Gestibn de Incidencias y Operaciones proporciona acceso a la
funcién de Gestion de Incidencias que soporta el ciclo de vida completo de las
incidencias, peticiones y consultas asociadas a elementos de configuracion de los
servicios contratados por el cliente.

Ofrece por lo tanto al cliente un acceso directo a la apertura, modificacién y consulta
de incidencias sobre sus servicios sin necesidad de pasar por el Centro de Atencién al
Cliente, evitando esperas innecesarias.

Establece garantias de calidad en los tiempos de respuesta y solucion de incidencias,
en base a los niveles de servicio definidos.

Permite realizar basquedas sobre las incidencias en base a diferentes criterios: Id.
Caso, Estado, Fechas Alta, Contrato,...
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Agiliza la gestion de servicios al disponer en un mismo punto del histérico de
incidencias permitiendo ver rapidamente el detalle de su evolucién asi como la

situacion actual.

Si pulsamos sobre el enlace de Gestion de Incidencias y Peticiones dentro del
Menu de Aplicaciones accederemos al Sistema de Gestion del Service Desk, donde el
usuario podra poner y consultar sus incidencias y peticiones relativas a los servicios
que actualmente tiene contratados, sin necesidad de volver a autenticarse en el

sistema.

@.\- |E http:ff10.34.105. 175/0aaM35P login. jsp

Po e Servicio
@.;;' € hrtpef

v|4'v, ,“

[~ L

Archivo  Edicion  Ver Favoritos  Herramientas  Awuda

e e I@Peregrina Portal

W I@Pnrtal de Ser

=

fi- B

= - »
= - lﬁ-pégma - i Herramisntas -

i »
ientas v

+ Pagina inicia
# Menu principal

> Cliente
= Informacién Ad
* Administracidn

. @ Gestidn de Incide|
Operaciones

= Parque Contratado

= @& Cambio de Contr:

Usuario

f Sitios de confianza

E100% -

| Contenidos

= Peregrine Portal - Microsoft Internet Explorer provided by Telefonica Soluciones

@.\g : |g, http:ff10,34, 105, 1 75 0asMsP login.isp

v [#2][x] |

Archivo  Edicidn

i o [@Peregrine Portal

YWer  Fawvoritos Herramientas  Ayuda

[

- 8

— ’ - »
[~ l._;}-pagina = {CF Herramientas -

Pagina inicial | Service Desk

Ticket Bisqueda

+ Gestion de Incidencias

. . N Contrato:
Incidencias masivas

Crear nuevo caso Nembre del contrato:
Casos pendientes
Histérico

= Busgueda

Servicio Afectado:

ATENCION:

Si se desea buscar por Servicio Afectado:

es necesario informar un contrato:

Namero de caso:

-
<€

Tipo:

EEs Masiva?:

II

éActuacién de administracién?:

I

iActuacion especial?:

€]

Incidencia Ajena:

Cliente Funcional:
Cliente Contable:
Nombre de la Ubicacién:
Estado:

Impacto:

Fecha alta desde:

Fecha cierre desde:

B

)

Lista

/" Sitios de confianza

H00% -
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En el documento de “Manual de Usuario de la web de cliente de SGSD” se relata con
mas detalle la operativa a continuacién descrita.

2.5.1.1. Alta de Incidencias

El cliente podra realizar el registro de una incidencia on line, donde se registrara el tipo
de caso incidencia, peticibn o consulta, el servicio afectado y la descripcion del
incidente o peticién. Esta operacion dard como resultado un codigo de caso con el cual
podra realizar un seguimiento del mismo.

2.5.1.2. Consultade Incidencias

La opcion “Incidencias abiertas” le permite ver las incidencias que ha registrado, bien
sea como usuario, o en el nombre de otro usuario y que estén abiertas o en estado
Resuelto.

El usuario podra ordenar la lista, visualizar el detalle de sus incidencias y tendra las
siguientes funcionalidades:
e Para las abiertas:
o0 Actualizacion de la incidencia
o0 Cancelacion de la incidencia
o Reclamacion de la incidencia
o Ver el histérico de la incidencia
e Para las resueltas:
0 Reapertura de la incidencia
o Reclamacion de la incidencia
o Ver el histérico de la incidencia

2.5.1.3. Historico de Incidencias (cerradas)

La opcion “Histérico de Incidencias” le permite ver las incidencias que ha registrado,
bien sea como usuario, o en el nombre de otro usuario y que estén ya cerradas.
El usuario podra ordenar la lista, visualizar el detalle de sus incidencias y tendra las
siguientes funcionalidades:

e Registro de una queja sobre la incidencia.

e Ver el historico de la incidencia.

2.5.1.4. Detalle, Anulacion y Reclamacion de Incidencias

En cualquier momento el usuario puede hacer una reclamacion sobre la incidencia que
se estd consultando. La aplicacion permite introducir la informacion de esta
reclamacion que quedara registrada en el historico de la misma.

Asimismo el usuario puede proceder a anular la incidencia.siempre que la misma no
esté ya resuelta. Al igual que la reclamacién se queda recogida la accién en el
historico de la incidencia/peticion.

Naturalmente el usuario pude consultar todas las acciones que la incidencia/peticion
ha sufrido consultando la historia de la misma. Permitiéndole ver las reclamaciones,
acciones del especialista, cancelacion etc.
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2.5.1.5. Incidencias Masivas

Las incidencias masivas son aquellas que no se aplican a usuarios individuales, sino a
grupos mas o menos extensos. La lista presenta la siguiente informacion de cada una
de estas incidencias masivas:

Numero: Es el codigo identificador asignado por el sistema a la incidencia.
Estado: Indica el estado de la incidencia. Como ya se ha dicho, esta pantalla
muestra las incidencias masivas que estan en cualquier estado distinto del
estado "Cerrado”.

Servicio afectado: La informacion contenida en estos campos sirve para
caracterizar cada incidencia en el sistema.

Resumen y descripcion: Informacién textual sin formato que describe la
incidencia con mayor nivel de detalle que el que se puede extraer de los
campos de tipificacion.

Datos de apertura: Estos campos recogen el numero de matricula o
identificador del usuario que registré la incidencia, y la fecha de su creacion.

El usuario podra en todo momento subscribirse a la Incidencias Masivas

252

Para cada incidencia el sistema le indica si esta suscrito a la incidencia (es
decir, si se ha informado al usuario que sufre el problema descrito), 0, en caso
contrario, le ofrece la posibilidad de suscribirse.

Si el usuario no esta suscrito a una determinada incidencia masiva le
aparecera el botdn Suscripcion que le permitira suscribirse a esa incidencia.

Cambio de Contrasefa

La aplicacibn de Cambio de Contrasefia proporciona al usuario la opcién de
autogestionar su contrasefa.

Si pulsamos sobre el enlace de Cambio de Contrasefia dentro del Menu de
Aplicaciones accederemos a un formulario para realizar el cambio de password o
contrasefia para el usuario del Portal de Servicios TI.
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2} Portal de Servicios TI (Cambio de Password) - Microsoft Internet Explorer — 1Ol =]
Archivoa  Edicidn Wer  Faworitos  Herramientas  Avuda | q',’
= = 5 - =
i ~ (o0 - : B - i I = - = Iﬁ
@ Okras \J x - _h | P Busqueda “‘_\/Q/ Fawoaritos 1&3 | » (2= - - ‘2‘
Direccidn |@ httpeffvrnec0016-04, sdp. kelefonicasoluciones. corm: 8020/ amserver fuser{UMChangeUserPassword winculos >

_Téfe’ﬁm'ca -

Cambio de contrasefia para adminpsti Aceptar |[ Restablecer |[ Gerrar
* Indica que el campo es obligatorio

Escriba la nueva contraseria v, 2 continuacian, escribala de nuevo,

# Conmtraseiia nueva: B SSEESSEES:

*Vuelva a introducir la contraseiia: SIS SRANRENEN:

- |

Una vez introducida la nueva contrasefia, pulsamos el boton ‘Aceptar’ para validar la
nueva contrasefia y quede reflejado en el Portal de Servicios Tl dicho cambio.

Es recomendable, una vez realizada esta operacion, desconectarse del Portal de
Servicios TI.

2.6. Movilidad

El Portal de Servicios Tl dispone también de un portal movilizado. Esto quiere decir,
gue cuando se acceda al portal a través de un dispositivo movil o pda se visualizara el
portal adaptado a dicho dispositivo.

La forma de entrada al portal es la misma, es decir, la pagina de inicio del Portal de
Servicios Tl. Una vez introducidos correctamente los datos de usuario y password se
visualizard la informacion del Portal de Servicios Tl adaptado al dispositivo en
cuestion:
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