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1 ¢Qué es Web Técnica?

Web Técnica es la nueva herramienta destinada a todo usuario de Tl que participa en los procesos de
gestion de incidencias, peticiones y problemas, y que sirve para prestar el servicio de soporte a las
tecnologias de informacion y comunicacion corporativas del Servicio Andaluz de Salud.

2 Acceso

Puedes acceder a Web Técnica desde tu equipo de trabajo o desde tu movil.
Las urls de acceso son:

e Acceso desde red corporativa: http://autoserviciocges.sas.junta-andalucia.es/webtecnica/
e Acceso desde internet: https://ws001.sspa.juntadeandalucia.es/webtecnica/

Para acceder a la aplicacién debes logarte con tu usuario DMSAS y la correspondiente contrasefa.

Centro de Gestion
de Servicios TIC

INCIDENCIAS DE IMPACTO < PORTAFIRMAS  Solucicnado. Problemas de acceso la aplicacion. Servicio restablecide

Iniciar sesion Nueva web técnica CGES

Usuario Desde esta web podras realizar diferentes gestiones
relacionadas con servicios de soporte en tecnologias de
Usuario informacion y comunicacion corporativas, gestionar tus
solicitudes, asi como ver otras informaciones de interés.
Contrasefia
Contrasefia Gestion de la cms CGES: Aplicacion gue posibilita el
mantenimiento de entidades y relaciones conforme a las reglas
de integridad necesarias para mantener la fiabilidad de la
informacion
Iniciar Sesién
¢ No puedes iniciar sesion?
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3 Estructura de la herramienta

La estructura de la aplicacion es sencilla:

La barra superior, donde encuentras junto a tu nombre, el acceso a otras aplicaciones de gestion

TIC, el manual de usuario y el botén para desconectar.

Pantalla central, con acceso a los listados correspondientes, segun tu perfil.

Ademas, tienes la posibilidad de personalizar esta pantalla extendiendo cada listado, para visualizar
un breve resumen de la actividad por prioridad y estados, y “pintar” cada listado utilizando la paleta

de colores disponible desde el icono

guardarla desde el icono s

RAQUEL BELTRAN MUNOZ

¢ . L .
. Una vez termines con tu personalizacion, es necesario
para mantenerla en los futuros accesos.

#00

INCIDENCIAS DE IMPACTO € JRTAFIRMAS . Solucionado Problemas de acceso la aplicacién. Servicio restablecido

BUSCAR EN TODAS Cls

LAS SOLICITUDES

SOLICITUDES
PENDIENTES DE
QUE YO ACTUE

v 0 ABiERTA
GANCELADA
) PLaNIFICADA
PTE CONF CiERRE

PPORCENTAJE INCS: 43,8%
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Pantalla de gestion. A este apartado puedes acceder desde el icono de rueda dentada. Desde aqui,
puedes consultar/modificar tus datos personales y de contacto, gestionar los escalados favoritos,
etiquetas, compartir filtros favoritos y elaborar filtros negativos a partir de filtros favoritos.

RAQUEL BELTRAN MURNOZ

INCIDENCIAS DE IMPACTO 3 iplicacién. Servicio restablecido
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RAQUEL
BELTRAN MUNOZ
RAQUEL BELTRAN MUNOZ

Datos personales

Gestion-

raquel.beltran@accenture.com

1.41.0.2-1.51.01

Version aplicacion




4 Listados disponibles

Como técnico perteneciente a STIC Equipo Provincial TIC, tienes disponible los siguientes listados:

= Solicitudes pendientes de que yo actue.
= Buscar en todas las solicitudes.

4.1 Solicitudes pendientes de que yo actue

Al acceder a este listado, se mostrara una serie de filtros por los que poder obtener una relacién de
solicitudes que cumplan con los filtros aplicados por ti, pero siempre con el pre-filtro aplicado por defecto
de solicitudes que estan asignadas a tu organizacion (modo actual) o han sido asignadas a lo largo de ciclo
de vida de la solicitud a tu organizacion (modo histérico).

Por defecto, este listado tiene configurado los siguientes filtros: sdlo padres, modo actual y estados:
abiertas, planificadas o pendiente de implantar; por lo que si se selecciona el botén “filtrar” se mostraran
las solicitudes que estan pendientes de atender asignadas a tu organizacion.

Salicitudes pendientes de que yoactie | Filtros o
Solicitud Impacta 0 Urgencia Fecha apertura Fecha cierre Facha rasolucién
Usuario afectade oNI Registrada por
Ubicacién usuario sfectzdo Telélong Ubicacién soficitud Entamo
Cidigo 8A5  PadresMijas  Ref. JIRA Frodlema Ubicacién recurs <0 Modelo
PADRES [
Marca Fecha il Fecha Gitima modificacién Fadre o
Mimero de serie Organizasin funciona Plataforma Entoma (Plataforma) Grupo légico
Base de datos Fase Clasificacién Frovincia
Solicitudes Tipificacion ]
Aglicacionss y proyectos Prioridad
Estado Etiquetas
% ABIEFTA | [ FTE DE IMPLANTAR | [ PLANIFICADA
Tipo de Cl Area solici ttud
Categoria de Servicio Usuarios asignados
Sin etiquetas
c de ordh Campo primario Grden
Campo secundario Grden
Filtros favoritos: | %6

* Limziar filros Y Fittrar



Una vez obtenido el listado de solicitudes filtradas, se podra acceder al detalle de una de ellas pinchando
sobre la misma, teniendo las acciones disponibles segun el estado .de la misma

RAQUEL BELTRAN MUNOZ

INCIDENCIAS DE IMPACTO <

I 4663222 Acciones ~

Usuario blogueade en Diraya

zauEZ

Datos secundarios de la solicitud
~

Datos del usuario afectado

w ® S5 0 —0 0 >

Etiquetas

Datos de s piataforms ~
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Puedes “etiquetar” una solicitud desde el detalle de la misma, en el apartado de “Etiquetas”, pudiendo
incluir tantas como desees. Estas etiquetas son de uso para toda tu organizacion, teniendo que ser
previamente creadas desde el apartado de gestion.

Las acciones disponibles para una solicitud en estado “abierta” se distribuyen en dos niveles: acciones que
provocan un cambio de estado o un cambio de asignacion, y las acciones que sirven para aportar
informacion a la solicitud para la trazabilidad de la misma:

Acciones »

Escalar
Planificar

Resolver

Adjuntar Documento
Base Conocimiento
Comentar

Exportar detalle
Modificar solicitud

Relacionar

- Escalar, es el paso de testigo a otro resolutor o persona de tu organizacion. Mostrara en un
desplegable los resolutores disponibles para tu organizacién, distribuyéndose en 4 apartados:

= Resolutores favoritos, se mostraran tus favoritos siempre y cuando lo hayas configurado
previamente desde el aparatado de gestion.



= Personas de mi organizacion, tus compaferos con los que compartes la misma
organizacion.

= Resolutores corporativos, son los contratos del ambito centralizado.

= Resolutores provinciales, se muestran los proveedores del ambito provincial, segun la
ubicacién de la solicitud que estas gestionando.

Tipo de actuacion (%)
NO APLICA

Escalar (*)

[RESOLUTORE S FAVORITOS]

OPENLAB
[PERSONAS DE MI ORGANIZACION FUNCIONAL]

RAQUEL BELTRAN MUROZ

STIC EQUIPO PROVINCIAL TIC ALMERIA
[RESOLUTORES CORPORATIVOS]

ADMINISTRACION SISTEMAS CENTRALES-CTI (FUJITSU)
— CGES CENTRO DE SERVICIO AL USUARIO _—
DESARROLLO SOFTWARE ASISTENCIAL (INDRA)
telefono d econt: DESARROLLO SOFTWARE ECONOMICO-FINANCIERO (EVERIS)

DESARROLLO SOFTWARE FARMACIA (IECISA) z

Planificar, te permite planificar una solicitud por 3 motivos disponibles, pasando la solicitud de
estado “abierta” a estado “planificada”

o Atencién planificada con el usuario
o Tres intentos de contacto telefénico en el mismo dia
o Ubicacion cerrada

Motivo de planificacion (%)
| ATENCION PLANIFICADA CON EL USUARIO %

Fecha de activacion (%)

Junio 2019 - 200

Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do

na para atender tu solicitud

7

. , E 23 Planificar
W 24 25 26 27 28 29 30 Ubicacion H U TORRECARDENAS
. STonG 716458

&fono de

Limpiar \jlar- - inmaculada garcia moraless
Para todos los motivos es requerida una fecha de activaciéon con un n° de dias maximo
dependiendo de cada motivo. Llegada la fecha indicada la solicitud pasara de estar “planificada” a
“abierta”, si no se reactiva manualmente antes.

Cuando se planifica una solicitud, se envia una notificacién al usuario via correo electrénico
informandole de este hecho, con la informacién recogida en el formulario.

Resolver, con esta accion estas dando respuesta al usuario sobre su solicitud. La informacién
que afiadas en el comentario se envia al usuario via correo electrénico para que dé su
conformidad a la misma.



Tipo de actuacién (%)

NO APLICA

Requiere implantacion (%)

NO MODIFICA LB NI NECESITA PL

Causa raiz (%)
NO_APLICA

Comentario (%)

“

Resolver

- Adjuntar documento, podras adjuntar uno o varios documentos a la solicitud, pudiendo marcar
cada uno de ellos como visible o no visible de cara al usuario final en MiCentroServicios.

- Base conocimiento, desde esta opcién te permite relacionar pequenas “pildoras de
conocimiento” que previamente se ha tenido que dar de alta en la base de datos del conocimiento.

- Comentar, si necesitas aportar alguna informacion adicional a la solicitud o dejar constancia de
una accion realizada por tu parte sobre la misma, esta es la accion que debes elegir. Al igual que
ocurre en la accion de adjuntar documentos, permite marcar el comentario como visible o no
visible de cara al usuario final en MiCentroServicios.

- Exportar solicitud, si quiere exportar el detalle de la solicitud a un documento en formato pdf,
esta es la accion para ello.

- Madificar solicitud, si detectas que la tipificacion y/o el recurso no son los correctos, puedes
cambiarlo para que la solicitud esté mejor documentada.

- Relacionar, desde esta accion podras relacionar una solicitud con un problema, o con otra
solicitud en algunos de sus dos tipos de relaciones: “padre<->hija” o “relacionada”.

En el caso de que la solicitud esté en estado “planificada”, en lugar de mostrar las acciones “resolver” y
“escalar”, se mostrara la accion “activar”.

- Activar, esta accioén te permite reactivar una solicitud planificada antes de que llegue la fecha de
activacion indicada durante el proceso de planificaciéon. Para poder resolver o escalar una solicitud
planificada, es necesario que previamente se reactive.

4.2 Buscar en todas las solicitudes

Desde este otro listado, podras consultar cualquier solicitud registrada en el Centro de Servicio al Usuario
(CGES), independientemente del resolutor al que esta asignado y de las caracteristicas de la solicitud.

Por defecto, este listado tiene configurado los siguientes filtros: solo padres, modo actual y estado
“abiertas”. Si tienes la necesidad de realizar una busqueda de una serie de solicitudes, se aconseja limitar
las busquedas a través de los filtros para evitar obtener listados muy pesados que penalicen las consultas.

Las acciones ligadas a este listado son las siguientes:



il Acciones »

Reclamar

Adjuntar Documento
Comentar
Exportar detalle

Modificar solicitud

Estas acciones ya han sido descritas en el punto anterior, excepto la accion “reclamar” y “modificar
solicitud”, que desde este listado permite cambiar la prioridad de la solicitud de manera manual.

- Reclamar, desde esta accién puedes dejar constancia de una reclamacién sobre una solicitud,
aunque tu no seas el usuario de la misma.

- Modificar solicitud, en esta accion, ademas de modificar la tipologia, recurso y ubicacion, el

profesional TIC puede modificar la prioridad de la solicitud de manera manual, con su
correspondiente justificacion.

Para realizar un cambio sobre fa solicitud, selecciona los valores correspondientes. Sino seleccionas ninguno, s mantendran los valores actuales

Tipologia actual: Nueva tipologia:
PETICION FUNCIONAL EVOLUTIVO =: .

Recurso actual: Recurso nuevo: i ]
EG- ESTACION DE GESTION

Prioridad actual: Mueva prioridad;

MORMAL ALTA

Justificacion cambio de prioridad (*):

Ubicacion actual: Nueva ubicacion:

H. U, VIRGEN MACARENA

Guardar

Si en una solicitud se modifica manualmente la prioridad, ésta ya no entrara mas en el calculo automéatico en
el ciclo de vida de la misma, aunque se modifiquen algunos de los atributos que se utilizan para el calculo
automatico de la prioridad.

5 Configuracion y exportacién de listados

Para cada uno de los listados disponibles, puedes configurar los campos de la solicitud que deseas mostrar
por pantalla, con un maximo de 10. A cada uno de los 10 campos a configurar en el listado, debes indicar
la importancia para la visualizacién, seleccionando entre los valores alto, medio o bajo. Esta importancia
aplica a la visualizacion de los listados en las pantallas de cualquier dispositivo, mévil, tablet y ordenador.



% Configurar columnas A a

Seleccione la prioridad de visualizacion de las columnas en funcién del espacio disponible en la ventana:

Solicitud ALTA v Asunto ALTA v Entorno QCULTAR v
Estado ALTA v Prioridad BAJA v Urgencia IOCULTAR v T
Impacto OCULTAR v Tipificacién MEDIA v Fecha/Hora apertura .MEDIA v 7
FechalHora cierre OCULTAR v Fechal/Hora resolucién OCULTAR v Ubicacién solicitud BAJA v
Provincia OCULTAR v Usuario asignado BAJA v Usuario afectado BAJA v
Teléfono contacto OCULTAR v DNI OCULTAR v Ubicacién usuario .ocu LTAR v
Recurso MEDIA v Ubicacién recurso OCULTAR v Nimero serie .OCLI LTAR »,
Cédigo SAS OCULTAR v Registrado por OCULTAR v Ref. externa OCULTAR w
Método de creacion OCULTAR v Tipo de CI OCULTAR v Area solicitud OCULTAR v
Fecha recepcion Fax/Mail OCULTAR v Marca OCULTAR v Fecha dltima modificacion OCULTAR v
Modelo OCULTAR v Ref. JIRA OCULTAR v Problema OCULTAR v
FechalHora Ultima asignacion OCULTAR v Plataforma OCULTAR v Grupo légico och LTAR v
Base de datos OC‘U‘LTAR v Fase OC-,U.LTAR v Clasificacién acu LT#.‘R v
Entorno (Plataforma) Oc‘l ULTAR v Ambito TIC OCU\;TAR v

% Deshacer Cambics

En la parte inferior del listado, estan disponibles las opciones de exportacién y de la configuracién del
numero de registros a paginar.

47036 SOLICITUDES EXPORTAR LISTADO s - [N RY Mostrar 15 | per pagina Irapagina 1 13138

€SV (CAMPOS
VISIBLES)

CSV (TODOS LOS
CAMPOS)

6 Gestion de filtros

Desde el apartado de gestion (rueda dentada en la pantalla principal), esta la gestion de filtros, entre las
que cabe destacar las funcionalidades de:

- Compartir filtro. Si quieres compartir con una persona de tu organizacion uno de tus filtros
favoritos, creados desde los listados, solo tienes que seleccionar el icono de compartir a la derecha
del nombre del filtro que deseas compartir.

% T ¥
RAQUEL BELTRAN MUNOZ ans 9 O

INCIDENCIAS DE IMPACTO < PORTAFIRMAS. Solucionado. Problemas de acceso la aplicacion. Servicio restablecido ‘

COMPARTIR FILTROS

Sl ] el -

RAQUEL BELTRAN MUNOZ Buscar en todas las solicitudes TODAS_JAEN

Mostrando desde 1 hasta 1 - En total 1 resultados
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Y seleccionar la/s persona/s de tu organizacion con la que quieres compartir.

COMPARTIR FILTRO

NOMBRE DEL FILTRO: TODAS_JAEN
LISTADO: BUSCAR EN TODAS LAS SOLICITUDES

Usuarios a compartir: Compartido con:
Mostrando 15 Mostrando 1

- ] - - e
AMBROSIO MORENO RUANO = MARIA ESTHER GONZALEZ REVUELTA

ANA MARIA CRUZ CAPARROS
CENTRALIZADOS _SAS EQ PROVINCIAL_ALMERIA
DIEGO PARDO GARRIDO

EMILIA RAMON GONGORA

FRANCISCO JAVIER GUTIERREZ DIAZ

FRANCISCO QUERQC HERNANDEZ

FRANCISCO RUIZ ALVAREZ

JOSE ANTONIO ORTEGA CARRENO

IAGE ANALIST P A BLnT =

Filtro negativo. Para evitar que una solicitud se quede sin visualizar por parte de alguien de tu
organizacioén, se aconseja crear un filtro negativo a partir de los filtros que van a ser consultados
por las personas de la organizacién. Para ello, se selecciona el botdn “nuevo filtro”.

5 T ¥
RAQUEL BELTRAN MUNOZ == 0 O

INCIDENCIAS DE IMPACTO < PORTAFIRMAS. Solucionado. Problemas de acceso |a aplicacion. Servicio restablecido ‘

GESTION DE FILTROS NEGATIVOS

usca =+ Nuevo filtro
Nombre filtro 4 Nombre listado 4 Filtros favoritos $ ..

No se encontraron resultados

a 317000 /'\A
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Y seleccionar los filtros disponibles dentro del listado correspondiente. El filtro negativo contendra la
relacion de solicitudes que NO cumplan con los criterios de los filtros favoritos que lo contengan.

10



NUEVO FILTRO NEGATIVO

Nombre filtro negativo (*):

Escriba un nombre...

Listados disponibles (*):

Solicitudes pendientes de que yo actue

Filtros favoritos (*):
Lista vacia
Filtro
- =

Filtro negativo de:
Mostrando 1

Filtro

CATEGORIA SERVICIO: PUESTO DE TRABAJO

oo
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