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1. INTRODUCCION

En este manual se explicara la utilizacion de la aplicacion Web de Gestion de Incidencias,
Peticiones y Consultas describiendo los procedimientos necesarios para operar con el sistema.

La web de cliente permite enviar incidencias, consultas o peticiones al Service Desk de
TSoluciones y hacer el seguimiento de las mismas manteniéndose informacion del curso de su
caso, asi como consultar en cualquier momento el histérico de sus casos.

2. DESCRIPCION DEL SISTEMA

La solucion permite el acceso Web desde cualquier punto geografico con acceso a Internet al
sistema de gestion del Service Desk, con las restricciones y seguridad oportunas, pudiendo
registrar en el mismo Incidencias, Peticiones y Consultas para el posterior tratamiento por parte
del Centro de Atencién al Cliente o el grupo designado.

Cuando se recibe la incidencia via web en el Centro de Atencion a Clientes o Service Desk, la
misma serd tratada siguiendo los procedimientos de resolucion de incidencias/peticiones de
TSoluciones.

Se integran en el portal las siguientes funcionalidades:

— Soporte al ciclo de vida completo de incidencias, peticiones y consultas.
— Incidencias masivas.

Se han definido los siguientes perfiles:

- Perfil de usuario
- Perfil de Coordinador

Segun el perfil con el que accedamos a la web, podra ver o no ciertas funcionalidades.
El perfil de ‘coordinador’ tendra acceso a todas las funcionalidades descritas en este manual y

podra poner incidencias en nombre de otro usuario. También podra ver todas las incidencias de
sus contratos.

3. PROCEDIMIENTOS DETALLADOS.
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3.1. Entrar en el sistema

El acceso al portal Sistema de Gestién de Incidencias se realiza a través del Portal de Servicios Tl
de TSoluciones'. Una vez hagamos click en la opcién “ Gestion de Incidencias y Operaciones” nos
redirigira automaticamente y sin necesidad de volver a introducir nuestro login y password de
nuevo, la siguiente pantalla.

i Cliente > Informacicon Adicional

iBienvenidufa, Usuarno Portal de Servicios T'

« Cliente
* Informacion Adicional

Meni de Aplicaciones

1 \/er Manual de Usuario de Portal de Servicios TI, entregado con este documento
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Fagina inicial | Service Desk

Bienvenido PLANTILLA CODRDINADOR

+ Pagina inicial
= Menu principal

Una vez situado en esta pantalla, se debe hacer click sobre el enlace Gestién de Incidencias.

3.2. Cambio de contrasefa

El proceso de cambio de contrasefia se debe realizar a través del Portal de Servicio Tl de acuerdo
al procedimiento que se detalla en el manual correspondiente a la herramienta de Portal.

3.3. Registrar un caso.

Se detallan a continuacién los pasos necesarios para crear casos de soporte: Incidencias,
Peticiones o Consultas. Para ello se debe acceder al enlace “Crear nuevo caso”

El primer paso es la eleccién del tipo de caso (Incidencia, Peticién o Consulta) que seleccionamos
en la siguiente pantalla.

Pagina inicial | Service Desk

Seleccione tipo de caso

+ Gestion de Incidencias

Incidencias masivas Por favor, seleccione el tipo de caso que desea reqistrar.,

= Crear nuevo caso

Casos pendientes

s o AR e

[inchar para erear un nuevs caso
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En el proceso de creacién de un caso, por ejemplo una incidencia, deberemos completar una serie
de datos obligatorios sefialados con el simbolo .

Crear nuevo Ticket

+ Gestion de Incidencias Incidencia

Incidencias masivas For favor, rellene los siguientes datos v pulse el botdn 'Enviar
& Crear nuevo caso Mota: Para obtener todos los datos correctamente filtrados, por faver, rellene en primer lugar el contrato.

Casos pendientes

Histérico
Busgueda Contrato:

Nombre:

Servicio Afectado:

Categoria:

Tipificacion N1:
Tipificacion N2:
Tipificacion N3:

Descripcion:

Incidencia Ajena: [ |

Adjuntos: ’_v|

En primer lugar deberemos seleccionar el contrato. Para ello se hara click sobre la linterna de
busqueda que se encuentra junto al campo contrato.

Se nos mostrara un formulario de busqueda para poder realizar la misma, de acuerdo a una serie
de filtros. Podemos indicar alguno de dichos datos o bien realizar una busqueda de manera
general, en cuyo caso nos apareceran todos los contratos a los que tenemos acceso para la
creacion del caso.

el r
(|

Defina los criterios de blsqueda v pulse el botdn 'Bldsqueda’

Actividad: B || |
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- Biisqueda schema,schema_xservicecontract - Windows Internet ...

£ | http:ff213,95,90,59/0aaM5Pfe_docExplorer_documentlookup_list.do hd
Seleccione un elemento para ver el detalle.

111111 TELEFONICA SOLUCIONES

112234 TELEFONICA SOLUCIONES

222222 TELEFONICA SOLUCIONES

4012336 OPT MAPFRE

Para seleccionar el contrato, basta con hacer click sobre el nUmero de actividad que aparece en la
columna de la izquierda.

Una vez seleccionado el contrato aparecera en el formulario con su nombre correspondiente tal y
como se muestra en la siguiente figura.

Fagina inicial | Service Deslk

Crear nuevo Ticket

= Gestion de Incidencias Incidencia

Incidencias masivas Por favor, rellene los siguientes datos v pulse el botén 'Enviar’
& Crear nuewvo caso MNota: Para obtener todos los datos correctamente filtrados, por favor, rellene en primer lugar el contrato.

Casos pendientes

Histiirico
Busgueda Contrato: ]_1_]_]_]_1

Nombre: TELEFONICA SOLUCIONES

Servicio Afectado:

Categoria:

Tipificacion N1:
Tipificacién N2:
Tipificacion N3:

Descripcion:

Incidencia Ajena: | |
Adjuntos:

A continuacién se selecciona el Servicio afectado. Para ello haremos click sobre la linterna de
busqueda y pulsaremos sobre el botén “Buscar” en la pantalla de bisqueda que se nos muestra.

El resultado muestra todos los servicios disponibles y tendremos que seleccionar uno de ellos
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Seleccione un elemento para ver el detalle.

Nombre |
Servicio 2 TELEFONICA SCLUCIONES
SIN DEFINIR TELEFONICA SOLUCIONES

[ Bl=gqueda ][Atras]

Al seleccionar uno de ellos, la informacion asociada se arrastra al formulario general de apertura
de caso.

Pagina inicial | Service Desk

Crear nuevo Ticket

+ Gestion de Incidencias Incidencia

Incidencias masivas Por faver, rellene los siguientes datos v pulse el botén 'Enviar'
O (D I e MNota: Para obtener todos los datos correctamente filtrados, por favor, rellene en primer lugar el contrato.

Casos pendientes

Histarico
Busgueda Contratao: 1_1_111_1_

Nombre: TELEFONICA SCOLUCIONES

Servicio Afectado: SN DEFINIR

Categoria:

Tipificacion N1:
Tipificacion N2:
Tipificacion N3:

Descripcion:

Incidencia Ajena: |

A continuacion se seleccionara la tipificacion del caso. Para ello, deberemos seleccionar la
Categoria correspondiente y después se mostrara la informacién relacionada con la Tipificacién
N1, Tipificaciébn N2, Tipificacion N3. Siempre se nos mostraran los valores disponibles asociados
con la seleccion del nivel anterior de tipificacion.

Nota: La Tipificacion puede personalizarse de acuerdo a los requisitos del Cliente, por lo que en
las siguientes figuras puede no mostrarse exactamente la que usted tiene disponible.
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Seleccione una categoria

ANTIVIRUS
APLICACIONES

BACKUP DE DATOS

CAl

CATEGORIA
COMUNICACIONES
CORREC

HARDWARE

IMPRESICN

INTERMET
MOMITORIZACION

RED NT

RECES

SOFTWARE

SOFTWARE CORPORATIVG
SOFTWARE NO CORPORATIVO

Categoria> Tipificacion N1

LAN GESTIONADA CGF
LAN GESTIONADA CGR

Categoriax Tipificacion N1x =Tipificacion N3

ROUTER
SWITCH

Telefénica Soluciones
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Categoria= Tipificacion M1= Tipificacion M2 =Tipificacidn N3

ACCESO INDEBIDO
BUCLES EM LA RED
CALENTAMIENTO CHASIS
COLAPSO CPU
DISCREPANCIA PUERTOS
EMEUTAMIENTC

ERROR FISICO EM FUERTO
FALLO FIBRA OFTICA
EALLO MEMORIA

FALLO WENTILADOR

IF DUPLICADA

SPOOFING

TORMENTAS DE BROADCAST

Una vez seleccionados los 4 niveles, se vera la informaciéon correspondiente en el formulario de
apertura de incidencia.

Incidencia

Por favor, rellene los siguientes datos y pulse el botén ‘Enviar'
Mota: Para obtener todos los datos correctamente filtrados, por favor, rellene en primer lugar el contrato.

Detalle

Contrato: 1.1.].1.].].
Nombre: TELEFONICA SOLUCIONES
Servicio Afectado: M DEFINIR
Categoria: REDES
Tipificacion N1: LAN GESTIOMNADA CGP
Tipificacion N2: ROUTER

Tipificacion N3: ACCESO INDEBIDO

Descripcidn:

tmpacto:

Incidencia Ajena: | |

Adjuntos:

El siguiente paso es indicar la descripcién de la incidencia y el impacto de la misma

Edicioén: 07.1
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Por favor, rellene los siguientes datos v pulse el botdn ‘Enviar’'
Mota: Para obtener todos los datos correctamente filtrados, por favor, rellene en primer lugar el contrato.

Detalle

Contrato:
Nombre:

Servicio Afectado:

Categoria:

Tipificacién N1:
Tipificacién N2:
Tipificacion N3:

Descripcidn:

Impacto:

Incidencia Ajena:

il FIL
TELEFONICA SOLUCIONES

sn permie LY L

repes ¥ L
LAN GESTIONADA CGP
ROUTER

ACCESO INDEBIDO

problemas en la res

MEDIO I

Existe la posibilidad de anexar algiin documento a la incidencia, para ello deberemos de agregarle

desde el icono Adjuntos.

A continuacién se observa la informacion del contacto. Esta informacion se autocompleta con la
informacién existente sobre el usuario en la aplicacién. En caso de que los datos del correo
electrénico, teléfono y fax no estén completados, el usuario deberd de completarlos para poder

dar de alta el caso.

También existe la posibilidad de modificar dichos datos. En este caso, hay que tener en cuenta
gue los cambios solo seran validos para el caso que estamos creando.

Contacto

Contacto: GERMAN MONTALVO YEBENES
Nombre: GERMAN

Apeliido: MONTALVO

Segundo apellido: YEBENES

Teléfono:

Fax:

Email: gg@gg.com

Existe la posibilidad de consultar la informacién del contacto existente. Para ello se dispone de un
boton de consulta situado al lado del contacto.

Contacto: GERMAN MONTALVO YEBENES
Nombre: GERMAN

Apelido: MONTALVO

Segundo apellido: YEBENES

Teléfono:

Fax:

Email: gg@gg.com

Edicioén: 07.1
Fecha: 11.08.10
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~ Detalle Contacto - Windows Internet Explorer

£ | hitp:[{&0.37.203, 103/0aaM5P /detail_CI_Contact jsp v
Contacto: GERMAN MONTALVO YEBENES
Nombre CI GERMAN MONTALVO YEBENES
Categoria PERSONA
Tipo PERSONA
Elemento PERSONAL DEL CLIENTE
Medelo
Fabricante
Origen Datos SI1C
Reconciliado con SGC
Contacto Incidencias
Nombre del Propietario
Ubicacidn
Sede Incidencias
_ists & Internet #100% v

Este botdn estara disponible durante toda la vida del caso

El campo denominado Sede se utiliza para indicar el edificio donde se aloja el servidor o sistema
afectado por el caso que estamos abriendo. Para seleccionar la Sede deberemos de hacer click
sobre la linterna de busqueda, a continuacibn se mostrara una pagina de busqueda donde
podremos introducir algun dato como filtro para la busqueda. En caso de no indicar dato de
bdsqueda, la aplicacidbn nos mostrard todas las sedes disponibles para el Cliente.

-~ Bisqueda Sede - Windows Internet Explorer

£ | http:/f213.98,90,.59/0aaM5P e _docExplorer_docurnentlookup_start,do?_optionsibGoBackopkion=F

=

Defina los criterios de busqueda v pulse el botan 'Busqueda’

Direccidn: |- w | |

|
Cindad: | v|| |
Prowvincia: | W || |
[ |
pais: | v|| |

Bl=gueda ] [C.errﬂr]
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[~ Bisgueda Sede - Windows Internet Explorer, = |

& | httpiff213,98,90,59%/0aaM5R e _docExplorer _documentlookup_list.do

Seleccione un elemento para ver el detalle.

Dieccion —|Ciodod |provincia [P |Choste |Contratol

DISTRITC C2 DISTRITO C MADRID MADRID 22222 TELEFONICA 111111
SOLUCIONES

FEDERICO MOMNPOU FEDERICO MONPOU 5 |, edificio 3 MADRID MADRID 28050 TELEFONICA 111111
SOLUCIONES

FFF COWXCCWIWXCZXNC fff BALEARES 111111

JULIAN CAMARTLLO JULIAN CAMARILLO MADRID MADRID 28100 TELEFONICA 111111
SOLUCIONES

MANUEL TOWVAR MANUEL TOVAR 31 MADRID MADRID 28034 TELEFONICA 111111
SOLUCIONES

Una vez seleccionada la sede, se mostrara la informacién correspondiente en el formulario de
apertura de incidencia.

Adjuntos:

Contacto: PLANTILLA COORDINADOR WEBEE
Empresa: TELEFGNICA SOLUCIONES

Teléfono: [ |l
Email: |*OLDa@a.cDm |

Fax: [ |

Sede: JULIAN CAMARILLO
Direccion: JULIAN CAMARILLO
Localidad: MADRID

Codigo postal: 28100

Provincia: MADRID

Pais: ESPARA

Elemento Afectado:

Nimero de Inventario:
Tipo:
Sede:

[ Ver Detalle Elemento Afectado ]

Enviar

El campo Sede es obligatorio cuando el caso se refiere a un servidor o sistema alojado en una
Sede propia de Cliente o bien se trata de un Elemento alojado en CDGs de TSoluciones pero son
gestionados por personal propio del Cliente.

Si no se selecciona ninguna Sede, el formulario cargara una por defecto en el momento de
registrar la incidencia.

El siguiente campo a informar es el Elemento Afectado por el caso que estamos abriendo. De la
misma manera que el resto de los campos, podemos realizar la blsqueda a través de un filtro
previo o bien realizar una busqueda de manera general. Los activos que se visualicen seran los
correspondientes al contrato y sede indicadas anteriormente
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Criterios de bisgueda

Elemento Afectado: |* w | | |

Numero de Inventario: | V|| |
Sede: | v|| |
Bi=queda ] [Cerrar]

Seleccione un Elemento para Ver el Detalle

P = T R T e | e |
9000002623 ril TELEFONICA SOLUCIONES JULIAN CAMARILLO ril ROUTER Installed JULIAN CAMA
FICTICIO JCAMARILLO TELEFONICA SOLUCIONES JULIAN CAMARILLO FICTICIO JCAMARILLO Installed JULIAN CAMA

Una vez seleccionado el Elemento afectado, el formulario mostrara la informacion sobre el mismo.

En caso de que no se seleccione un Elemento, la aplicacién carga uno por defecto en el momento
de registrar la incidencia.

Teléefono: | |

Email: |*OLDa@a.com |

Fax: | |

Sede: JULIAN CAMARILLO [«
Diraccion: JULIAN CAMARILLC
Localidad: MADRID

Codigo postal: 28100

Provincia: MADRID

Pais: ESPARA

Elemento Afectado asociado
Elemento Afectado: 50000026323 ril

Nimero de Inventario: ril

Tipo: ROUTER

Sede: JULIAN CAMARILLG
[ Wer Detalle Elemento Afectado ]

Utilizando el botén “Ver Detalle Elemento Afectado” podemos obtener mas informacion acerca del
Activo que hemos seleccionado

Una vez cumplimentados todos los datos asociados al caso, se procedera a registrar el caso, para
los cual se debe hacer click sobre el botén “Enviar” que aparece en la parte inferior del formulario.
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El boton Enviar ejecuta la operacion de registro de la incidencia enviando al Service Desk de
TSoluciones los datos que han sido escritos en el formulario.

Una vez enviada la incidencia, el sistema nos devolvera un nimero de caso que posteriormente,
podremos consultar. EIl nUmero de caso, se muestra en la parte superior del formulario que se
muestra tras pulsar el boton Enviar.

3.4. Consulta de casos.

Al seleccionar en el menu la opcion “Casos pendientes”, esta opcion le permite ver los casos que
ha registrado, bien sea como usuario, o en el nombre de otro usuario y que estén abiertas, en
proceso, o0 en estado Resuelto.

+ Gestion de Incidencias Eroject.studic.docExplorer.default.list
Incidencias masivas Lista de Casos Pendientes

—meemieen Para Wer el Detalle de un Caso, Por Favor, Pulse €| Identificador Correspondiente.

= Casos pendientes
Histérico

Tipn Categoria | Tipificacin N1 |Titulo Servicio neidencia [éActuacién de  |éActuacién
Busqueda arhlr: Afectado |2 | wciGn [21E02 administracién? |especial?

SD0004200 PETICION  JULIAN 13/09/07 ARD EN WEB DE Parado Sarvu:m NO
CAMARILLO 15:50 CLIENTE LIGERC
TANTO PARA

PERFIL USUARIO

COMO PERFIL

COORDINADOR
HAY QUE ELIMINAR
LA OPCION ANULAR
CASC.

En el caso de no tener registrada ninguna incidencia, apareceria una pantalla indicandonoslo. De
la misma manera podemos seleccionar el menu de Blsqueda y se nos mostrara la pantalla para
poder realizar la basqueda de un caso a través de cualquiera de los filtros existentes.

Para realizar nuestra consulta, podemos introducir el numero de caso que recibimos en el
momento de enviar nuestra incidencia dentro del apartado nimero de caso.

Al pulsar sobre el enlace de casos pendientes y estar sobre la siguiente pantalla:

+ Gestion de Incidencias Eroject.studic.docExplorer.default.list
Incidencias masivas Lista de Casos Pendientes

e Para Wer el Detalle de un Caso, Por Favor, Pulse el Identificador Correspondiente.

= Casos pendientes

Histérico Fed‘a
i Fecha Categoria Tipificacién M1 Titulo Servicio Incidencia (éActuacién de |éActuacién
Busqueds e apertura Afectado |92 snl“m" ajena administracién? |especial?

500004200 PETICION  JULIAN 13/09/07 ARC Parado SEN\:\E NO
CAMARILLO 15:50 CLIENTE LIGERD
TANTO PARA
PERFIL USUARIC
COMO PERFIL
COORDINADOR
HAY QUE ELIMINAR
LA OPCION ANULAR
CASO.
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El usuario podra ordenar la lista, visualizar el detalle de sus casos, asi como su estado y al
seleccionar cualquiera de ellos, tendré las siguientes funcionalidades que se explican mas adelante
en este documento:

e Para los casos abiertos o en proceso:
0 Actualizacion del caso (Texto libre)
0 Reclamacion del caso (Motivo de la reclamacion)
o0 Consultar el histérico del caso.

e Para los casos resueltos:
0 Reapertura de del caso (Motivo y texto libre)
0 Reclamacidn del caso (Motivo de la reclamacion y texto libre)
o Consultar el histérico del caso.

3.5. Consulta de historico.

Al seleccionar en el menu la opcion “Historico”, se muestran las incidencias cerradas que el
usuario tiene hasta el momento, pero no permite busquedas.

= Gestion de Incidencias Project.studio.docExplorer.default.list
Incidencias masivas Lista de Casos Pendientes
—meemieen Para Wer el Detalle de un Caso, Por Favor, Pulse €| Identificador Correspondiente.
= Casos pendientes
Histérico Fecha
Fecha (Coienon ific Ni Titulo Servicio Incidencia (iActuacion de  |iActuacion
Busgueda aperturg |Catedoria | Tipificacién N1 = Afectado 42 snlmn" ajena administracion? |especial?
SD0004200 PETICION  JULIAN 13/09/07 ARC N WEB DE Parado SENH:\O NO
CAMARILLO 15:50 CLIENTE LIGERC

TANTO PARA

PERFIL USUARIO

COMO PERFIL

COORDINADOR

HAY QUE ELIMINAR

LA OPCION ANULAR
S0,

El usuario podra ordenar la lista, visualizar el detalle de sus casos y tendra las siguientes
funcionalidades:

e Registro de una queja sobre un caso: Que provoca la apertura de un nuevo caso
asociandolo al primero.
e Consultar el histérico de un caso.

Para registrar la queja se realiza pulsando sobre el nimero del caso, donde aparecer el detalle
del mismo y podremos registrar la queja a través del bot6n correspondiente.
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**% Apertura: 12/02/07 09:55:30 (falcon) ***

"poner en la incidencia mas datos sobre el CI como memoria, procesador, disco durao.

Actualizaciones: . "
Fara ello hay que volver a ponerlo en device.computer

Regiztrar Queja ] [ Volver a la lizta

Fecha asistencia: 27704407 0000
4 INCIDENCIA MO ESTA
SOLUCIONADA

Nueva actualizacion:

Frmdardn LTTOR FIIFRTFEFS <Ml &ML

3.6. Busqueda de casos

El enlace Busqueda permite realizar bausqueda de casos de acuerdo a diferentes criterios.

Criterios Bisqueda

Contrato:
Nombre del contrato:

Servicio Afectado:
ATENCION:

Si se desea buscar por Servicio Afectado:
es necesario informar un contrato:

Nimero de caso:

:
LAIRES

Tipo:

£Es Masiva?:
éActuacion de administracion?:

éActuacién especial?:

1<)

Incidencia Ajena:

Cliente Funcional:
Cliente Contable:
Nombre de la Ubicacién:

Estado:

II

Impacto:

Fecha alta desde:

| 2 I Y I

£

Fecha cierre desde:

<

Blsqueda

3.7. Detalle y reclamacion de casos.
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Esta es la pantalla de Detalle del caso (una Incidencia en este caso).

Por medio de esta pantalla es posible visualizar los datos de su incidencia registrada.

+ Gestion de Incidencias

Detalle

Incidencias masivas Id. Caso: 500108944
Crear nuevo caso Tipo: INCIDENCIA
0 Erama et s Nidmero Incidencia ajena:
e Nimero Incidencia origen:
Historica - -
Actividad Principal: JITITT
Busqueds Servicio Afectado: SIN DEFINIR
Categoria: ANTIVIRUS
Subcategoria: NO ACTUALIZA
Tipo de Producto: F1
Tipo de Problema: F2
Fecha apertura: 22/04/09 13:00
Descripcion: Test

éActuacidn de administracién?: NO

éActuacion especial?: NO

Estado: Cerrado

Motivo: Anulada con factura
Impacto: BAIC

Adjuntos: A

Resolucion

Resolucion:
Fecha contacto:
Fecha asistencia: 20/06/07 00:00

Mueva actualizacion o resolucion

Mueva actualizacion:
[l

En la parte superior de la pantalla aparece el niumero de caso. Aparecen también los Datos
relacionados con la incidencia que se estd consultando, detalle, resolucion, nueva actualizacion,
contacto, sede, activo, etc.

Edicioén: 07.1
Fecha: 11.08.10
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Yelefonica

Service Desk

+ Gestion de Incidencias Detalle

Incidencias masivas Id. Caso: 500108544
Crear nUeYo caso Tipo: INCIDENCIA
Nimero Incidencia ajena:

# Casos pendientes
Nimero Incidencia origen:

Histérico L N
Actividad Principal: TITIT?
Bazaecds Servicio Afectado: SIN DEFINIR
Categoria: ANTIVIRUS
Subcategoria: MO ACTUALIZA
Tipo de Producto: P1
Tipo de Problama: P2
Fecha apertura: 22/04/09 13:00
Descripcion: Test
éActuacion de administracion?: MO
éActuacién espacial?: NC
Estado: Cerrado
Motivo: Anulada con factura
Impacto: BRIO
Adjuntos: L

Resolucion

Resolucion:
Fecha contacto:
Fecha asistencia: 20/06/07 00:00

Nuewa actualizacion o resolucion

Mueva actualizacion:

Es posible que el usuario aporte nuevos datos al caso o lo actualice, para esto solo tendra que
rellenar el campo de nueva actualizacion y pulsar el boton de “Guardar”.

HEMOZ TESTEADOC EL CABLE DE COMEXION, DESCL
*** Apertura wia web: 19/06/07 11:23:48 (GABY) **
Mo tengo acceso a la Red

Informacion adicional ] [ Reclamar caso ] [ Guardar ] [ Yalver a la lista ]
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El botén “Reclamar Caso” debe ser pulsado si se desea registrar una reclamacion sobre la
incidencia que se esta consultando. Un cuadro de texto permite introducir la informacion de esta
reclamacién. Una vez introducida la informacion, el botén “Reclamar caso” ejecuta la operacién de
registro de la reclamacién. La reclamacién de la incidencia generard una actividad nueva en el
historico de la misma.

e e [ P T N )

Nuewa actualizacion o resoclucion

Mueva actualizacion:

Muewva ackualizacion

——a —a . SARRTE REACTR A S ARTT A | SR

HEMOZ TESTEADOC EL CABLE DE COMEXION, DESCL
*** Apertura wia web: 19/06/07 11:23:48 (GABY) **
Mo tengo acceso a la Red

[ Informacion adicional ] [ Reclamar caso ] [ Guardar ] [ Yalver a la lista ]

Al reclamar un caso resuelto provocaremos su reapertura.

El sistema nos especifica que hemos reclamado el caso SDXXXXXXX.

icket Resultados

r Gestion de Incidencias Ha reclamado la incidencia SDODDD107.
Incidencias masivas Lista de incidencias pendientes

Crear NUevo caso FPara ver el detalle de una incidencia, por favar, pulse el numero correspondiente.

2 Casos pendientes

Actualizaciones

*** pctualizacidn wia web: 19706707 12:17:13 (GABT) *+*
El usuario ha reclamada la incidencia

El botén de “Informacion adicional” es explicado en el punto 3.10 de este manual.
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3.8. Incidencias masivas.

Dentro de las funcionalidades que la gestion de incidencias de Telefénica Soluciones aporta al
Portal se encuentra el servicio de incidencias masivas.

Jelefonica
Pagina inicial | Service Desk
Lista
+ Gestion de Incidencias Lista de incidencias masivas
= Incidencias masivas . L . A . "
Para suscribirse a la masiva, por favor, pulse el botén 'Suscribirse' en el detalle de |a incidencia.
Crear nuevo caso
Casos pendientes - e

Histéricg MSP131758 07/05/07 15:05 Abierto INCIDEMCIA DEL SISTEMA PRUEBA
Busgueda

El enlace Incidencias Masivas, muestra un lista de las que se estan tratando en TSoluciones en
estos momentos.

Las incidencias masivas son aquellas que no se aplican a usuarios individuales, sino a grupos mas
0 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: Informacion 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: Especifica el usuario que registro la incidencia, y la fecha de su
creacion.

Para conocer el detalle de la incidencia masiva hay que pulsar sobre el nUmero de la incidencia
masiva junto con la opcion de suscribirse a la misma.

En caso de que la informacion que se muestre sobre una incidencia masiva coincida con los
sintomas detectados en uno de sus servidores o servicios, el cliente puede suscribirse a dicha
incidencia masiva.

Suscripcién: Para cada incidencia el sistema le ofrece la posibilidad de suscribirse pulsando el
boton de suscribirse.
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Nueva actualizacion o Resolucion

Tengo el mismo problemal
Mueva actualizacion:

Contacto: EDUARDO SANCHEZ MaCIAs

Una vez pulsado el boton de “Suscribirse” aparecerd un mensaje en el que se detalla el resultado
de la ejecucion de la operacion.

Informacion adicional Suscribirze [Atréls]

3.9. Registrar queja.

Las quejas solo se pueden registrar desde los casos cerrados. Para ello, escribimos en el apartado
“Nueva actualizacién” y presentamos nuestra queja de forma escrita.

Adjuntos:

Re=zolucion

19/06/07 12:20:49: closed by SCAutomate GARY

Resolucion: Anulo la incidencia; va se ha solucionado.

Fecha contacto:

Fecha asistencia: 20/06/07 00:00

HAN TARDADG MUCHO EN
Nuewa achualizacion: 2
Contacto: GABRIEL PEREIRA SANTLAGO| <)
Pinchamos en “Registrar queja” para enviarla.
Edicion: 07.1 INFORMACION PROPIEDAD DE TELEFONICA
Fecha: 11.08.10
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Fegistrar Cueja ][ Yalver a la lista

Feaqistrar Queja

El sistema nos devuelve la pantalla donde se refleja que nuestra Queja se ha enviado
correctamente, y para asegurarnos esta queja se reflejara también en el apartado de casos
pendientes.

Esta queja se reflejara nuevamente en el apartado de casos pendientes.

Pagina Inicial | Service Desk

+ Gestion de Incidencias Project.studic.docExplorer.default.list

Incidencias Masivas Lista de Casos Pendientes
e Para Ver el Detalle de un Caso, Por Favor, Pulse el Identificador Correspondiente.
s Casos Pendientes

Historico S— Eecha Servicio Fechade [Incidencia |éActuaciénde EActuacién
Eisrisis = apertura Afectado solucién ajena administracién? especial?
NC

SC0004200 PETICICN  MANUEL TOWAR 13/09/07  Parade Servicio 1 NO

3.10. Informacion adicional.

En el apartado de informacion adicional podemos testear los SLA del servicio por defecto, asi
como las horas extras contratadas (Forfait) y su evolucion.

[ Informacion adicional ] [ Anular Caso ] [ Reclamar caso ] [ Guardar ] [ Yolver a la lista ]

Apareceran los datos del SLA Contratado, donde podremos ver, el nombre y nimero del contrato,
Las horas que se han presupuestado, las horas restantes, y las horas utilizadas que aparecen en
negativo.
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Resultados SLA Maostrar SLA contratado

En la pantalla Mostrar, el SLA contratado, nos apunta los datos del tiempo de respuesta a la
incidencia y de asistencia a la misma, que en este ejemplo son datos iguales, pero que pueden ser
diferentes. En el ultimo apartado apunta el tiempo que se ha tardado en resolver la incidencia.

Resultados SLA Datos del contrato

En la fecha de asistencia aparecerd el momento en que se asigna un técnico al caso y la incidencia
empieza a tratarse. Una vez resuelto el caso, nos mostrara el tiempo consumido de asistencia y
tiempo consumido de resolucion.
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Datas del contrato Maostrar SLA contratadao

En el caso de que el cliente contrate horas extras de soporte para un caso especifico, el Tiempo
consumido del Forfait, nos mostrara el tiempo consumido de esa bolsa de horas extras
contratadas.
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