
SERVICIOS DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO HORIZONTALES
DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIONES

WEBTÉCNICA - RECOMENDACIONES Y BUENAS PRACTICAS
PERFIL: PROVEEDOR FACTORÍA



ESCRITORIO WEB

Permite enlazar con 
MiCentroServicios con 
el usuario ya logado

Solicitudes asignadas a 
STIC Área de Sistemas  
al que pertenece el 
usuario logado.

Todas las solicitudes 
registradas en el CSU
Solo la ve la STIC

Buscador que permite localizar solicitud/es por un código de 
solicitud o por cualquier palabra/s clave  que contenga en 
asunto o descripción.

Opciones de 
configuración 
de 
visualización 
del escritorio

Acceso al de 
gestión para 
configurar 
etiquetas, 
resolutores 
favoritos, 
compartir 
filtros, etc.

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


SOLICITUDES PENDIENTES DE QUE YO ACTÚE

Filtros 
recomendados

Estado
Tipificación
Prioridad
Aplicación
Padres/hijas
Modo consulta
Etiquetas
Fechas
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ACCIONES SOLICITUDES PENDIENTES DE QUE YO ACTÚE PROVEEDOR FACTORÍA

Actuar: Aglutina escalar, 
seguir actuando y resolver

Modificar solicitud: Cambia 
Tipi, CI, prioridad y 
Ubicación

Las opciones principales que tiene 

son

Comentar: Inserta 
comentarios, visibles o no 
por el solicitante

Planificar: Motivos de 
parada

Registrar contacto 
telefónico

Revisar actuaciones: edita 
HBS

Exclusiones ANS: excluye 
del cómputo de ANS. 
Configurable
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ACTUAR – CONTINUAR ACTUANDO

Siempre hay unos campos comunes obligatorios

• Causa imputable

• Incurridos

• Comentario

Y hay que seleccionar los próximos pasos en la solicitud:

• Continuar actuando

• Escalar

• Resolver
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ACTUAR - ESCALAR

Siempre hay unos campos comunes obligatorios

• Identificar a quién se escala

• Motivo (configurable)
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ACTUAR – RESOLVER INCIDENCIA

• Las INCIDENCIAS se pueden resolver sin realizar ningún 

cambio

• En el resolver se usa “NO APLICA”

• O si necesitan enviarse que se incluyan en una versión:

• En el resolver se usa “INCREMENTA VERSIÓN 

(MODIFICA LB)”

• Se elige si se conoce la versión. Muestra las versiones 

abiertas del producto. No es obligatorio

• Es obligatorio informar de la causa raíz.

• Al guardar la incidencia quedará en estado “Pendiente 

Implantar” hasta que finalice la versión de JIRA.  En ese 

momento se cerrará de manera definitiva al usuario 

solicitante con el texto:

“Su solicitud se ha resuelto en la versión [versión] del 

aplicativo [aplicación]”

• O necesitan resolverse mediante una PL de DATOS o 

CONFIGURACIÓN

• En el resolver se usa “NO INCREMENTA VERSIÓN

(SOLO REQUIERE PETICION DE LANZAMIENTO 

DE DATOS/CONFIGURACIÓN”

• Se elige la PL a asociar (no es obligatorio)

• Al guardar la incidencia quedará en estado “Pendiente 

Implantar” hasta que finalice la PL de JIRA

En ese momento se cerrará de manera definitiva
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ACTUAR – RESOLVER PETICIÓN – NO MEJORA (NO JIRA)

• SIN ENVIAR A JIRA. Las PETICIONES se pueden resolver sin 

realizar ningún cambio

• En el resolver se usa “NO APLICA”

• O no modifican LB pero necesitan PL (*)

• En el resolver se usa “NO INCREMENTA VERSIÓN 

(SOLO REQUIERE PETICION DE LANZAMIENTO 

DE DATOS/CONFIGURACIÓN”

• Se elige la PL a asociar (no es obligatorio)

• Al guardar la incidencia quedará en estado “Pendiente 

Implantar” hasta que finalice la PL de JIRA

En ese momento se cerrará de manera definitiva
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ACTUAR – RESOLVER PETICIÓN – MEJORA (JIRA)

• Debe haber un acuerdo con el JP que efectivamente es una 

mejora.

• Cambiamos la tipificación a petición.funcional.evolutivo

• Se escala a CGES solicitando que se trata de una mejora y que 

se envíe a JIRA
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ACTUAR – RESOLVER PETICIÓN - JIRA

• Una vez se realice el escalado, la petición queda Abierta hasta que en JIRA el Jefe de Proyecto o Responsable funcional:

• Aprueba

En ese momento la solicitud queda Cerrada “en CGES”, se continua la gestión en Jira dónde se incluirá en una Versión para su implantación.

El solicitante recibe el siguiente mensaje

Desde el equipo responsable de la aplicación le agradecemos su colaboración. Tras analizar su propuesta de mejora, consideramos que ésta aporta valor y va en 

consonancia con las líneas estratégicas marcadas. Por tanto, será incluida en próximas versiones. Un cordial saludo.

• Rechaza

En ese momento la solicitud queda Cerrada “en CGES”, así como en JIRA. Se recibe los siguientes mensajes: 

1. Si No es compatible con la estrategia

“Desde el equipo responsable de la aplicación te agradecemos tu colaboración. Analizada tu solicitud, sentimos comunicarte que no podemos atenderla en el 

momento actual, ya que no se ajusta a la estrategia diseñada para la evolución de la aplicación. Seguimos trabajando para dar respuesta a todas las 

necesidades de la organización y esperamos que las mejoras que se introduzcan faciliten tu labor. Un cordial saludo.”

2. Si ya es una funcionalidad detectada

“Desde el equipo responsable de la aplicación te agradecemos tu colaboración. Tras analizar tu solicitud, te comunicamos que tu necesidad ya ha sido 

detectada anteriormente y será incorporada en próximas versiones. Un cordial saludo.”

• Escala a CGES

Se detecta que no constituye mejora, queda Abierta  asignada a CGES con mensaje:

“Se escalará la mejora para su correcta gestión”



RECOMENDACIONES Y BUENAS PRACTICAS I
❑ FILTROS

Os recomendamos:

• Usar el filtros para gestionar la demanda.

• Filtros negativos y/o filtros de CIs nos clasificados.

❑ MODIFICAR SOLICITUD (cambio CI, tipificación)

❑ USO DE ETIQUETAS. Las etiquetas es una opción más para clasificar las solicitudes en base a criterios definidos dentro del

equipo de trabajo u organización funcional. A una solicitud se le puede asociar más de una etiqueta, siendo posible también crear

filtros favoritos en base a dichas etiquetas

❑ FILTROS NEGATIVOS. Es recomendable “vigilar” que no se quede ninguna solicitud sin atender. Para ello, los

filtros negativos permite vigilar estas solicitudes.

❑ NOTIFICACIONES CORREO. Se notifica cada vez que una solicitud se asigna al resolutor.
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¿CÓMO HACER UN FILTRO FAVORITO?
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❑ Paso 1: incluir los criterios en los atributos por los

que se desea filtrar (ej. imagen derecha: de clasificación

plataforma ASISTENCIAL).

❑ Paso 2: aplicar un criterio de ordenación, si se desea,

con un máximo de 2 atributos, asc o des (ej. : solicitudes

ordenadas por prioridad y nº de reclamaciones, ambos desc.)

❑ Paso 3: grabar el filtro con un nombre descriptivo, si

se desea, para futuras ejecuciones del filtro, pudiendo

elegir si lo desea por defecto y/o autoejecutable.

filtros aplicados por defecto al acceder al listado



¿CÓMO HACER UN FILTRO NEGATIVO?
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Para la elaboración de un filtro negativo, debemos de partir de tener configurado al menos un filtro favorito, ya que el

filtro negativo devolverá las solicitudes que no cumplan con los criterios del filtro/s favorito/s que lo contiene.

A continuación se detallan los pasos para la creación de un filtro negativo:

❑ Paso 1: un filtro negativo se crean desde el área de gestión,

accesible desde el icono de rueda dentada en la página de

inicio.

❑ Paso 2: es necesario identificar los filtros favoritos que va a

contener el filtro negativo, pudiendo ser uno o más. Se

guarda el filtro negativo con un nombre descriptivo (ej. Filtro

NO ASISTENCIAL)



¿CÓMO COMPARTIR UN FILTRO?
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Los filtros los podemos compartir con otros compañeros.

A continuación se detallan los pasos para la creación de un filtro negativo:

❑ Paso 1: Un filtro se comparte desde el área de gestión, accesible

desde el icono de rueda dentada en la página de inicio.

❑ Paso 2: Elegir el filtro a compartir y seleccionar destinatarios. El

filtro saldrá en los filtros favoritos del destinatario.



¿CÓMO CREAR ETIQUETAS?
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❑ Paso 1: las etiquetas se crean desde el área de gestión,

accesible desde el icono de rueda dentada en la

página de inicio.

❑ Paso 2: la/s etiqueta/s que se creen a través de esta

opción, es de uso exclusivo dentro del equipo de

trabajo u organización funcional, por lo que otro

resolutor no podrá visualizarlas ni utilizarlas. Se

aconseja definir un nombre que sea suficientemente

descriptivo para cada etiqueta.

Las etiquetas es una opción más para clasificar las solicitudes en base a criterios definidos dentro del equipo de trabajo

u organización funcional. A una solicitud se le puede asociar más de una etiqueta, siendo posible también crear filtros

favoritos en base a dichas etiquetas.

A continuación se detallan los pasos para la creación de una etiqueta:



 Proceso gestión incidencias

https://ws001.sspa.juntadeandalucia.es/confluence/pages/viewpage.action?pageId=10388046

 Manual NWT 

https://ws001.sspa.juntadeandalucia.es/confluence/pages/viewpage.action?pageId=26935915

 Explotación de datos

https://ws-mticpu.sas.junta-andalucia.es/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
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FUENTES DE INFORMACIÓN

https://ws001.sspa.juntadeandalucia.es/confluence/pages/viewpage.action?pageId=10388046
https://ws001.sspa.juntadeandalucia.es/confluence/pages/viewpage.action?pageId=26935915
https://ws-mti10cpu.sas.junta-andalucia.es/MicroStrategy/servlet/mstrWeb

