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ESCRITORIO WEB

Permite enlazar con
MiCentroServicios con
el usuario ya logado

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

Buscador que permite localizar solicitud/es por un cédigo de
solicitud o por cualquier palabra/s clave que contenga en
asunto o descripcion. |
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SOLICITUDES PENDIENTES DE QUE YO ACTUE

Filtros
recomendados

Estado
Tipificacion
Prioridad
Aplicacién
Padres/hijas
Modo consulta
Etiquetas
Fechas

Solicitudes pendientes de que yo actle  Filtros -

Solicitud Impacto Urgencia
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Usuario afectado
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Sin efiquetas.
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Area solicitud
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Registrado por
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Buscar solicitud
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ACCIONES SOLICITUDES PENDIENTES DE QUE YO ACTUE PROVEEDOR FACTORIA
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Las opciones principales que tiene
son

Actuar: Aglutina escalar,
seguir actuando y resolver

Planificar: Motivos de
parada

Modificar solicitud: Cambia
Tipi, CI, prioridad y
Ubicacién

Comentar: Inserta
comentarios, visibles o no
por el solicitante

Registrar contacto
telefénico

Revisar actuaciones: edita
HBS

Exclusiones ANS: excluye
del computo de ANS.
Configurable




ACTUAR - CONTINUAR ACTUANDO

Fecha de actuacion () Causa imputable (%)
1S/CEVZ021 17:02 [ causampuTABLE =
H Pei Horari HES . . .
oras | =i o erenio ) o Siempre hay unos campos comunes obligatorios
0L SELECCIINE UM PERFIL - HORMAL - o.o0 .
* Causa imputable
* Incurridos
Praximo paso de |a solicitud « Comentario

i® Continuar actuando
Y hay que seleccionar los proximos pasos en la solicitud:

) Escalar

) Resclver ¢ Continuar actuando
e Escalar

Comentario (] [ Visible por el usuaric final ¢ Resolver

Escriba aqui comentarios sobre su actuscian...

Guardar



ACTUAR - ESCALAR

Fecha de actuacion (¥} Causa imputable {*)

1G0E021 17:02 | cAuSA IMPUTABLE =
Horas [*) Perfil (*) Horario (%) HES

0.00 | =ELEC

[o] [homma o] [om Siempre hay unos campos comunes obligatorios
* ldentificar a quién se escala
* Motivo (configurable)

Praximo paso de la solicitud

() Contnuar actuando

i@ Escalar | LAR (]
Maotivo de escalado (¥ . P . . - P .
g » Asigno la solicitud internamente = a utilizar cuando escalo la solicitud a otro técnico de mi mismo equipo.
| SELECCIONE UN MOTIVO DE ESCALADD Tl
o He realizado alguna actividad (revision, diagndstico, etc.) y debe continuar otro resolutor= a utilizar cuando he realizado alguna
actuacion o una revision que ayuda al diagndstico de la solicitud y escalo a otro resolutor para que finalice la gestion de la misma.
71 Resclusr
« Esta solicitud ha sido asignada incorrec y no he realizad. actividad= a utilizar cuando me asignan una solicitud cuya
Comentario (%] resolucion no depende de mi, ni tengo que realizar ningtin diagnostico para su gestion.
Escriba agul comentarios sobre su actuscian... * Nodispongo de la info ion minima necesaria para poder actuar= a utilizar cuando me asignan una solicitud sin todos los datos

minimos necesarios para poder gestionarla.

Gusardar




Fecha de actuacion (%)

ACTUAR — RESOLVER INCIDENCIA

Causa imputable (%)

0811172021 14:54 [ cAUSA IMPUTABLE.. [
Horas (%) Perfil (*) Horario (*) HBS
0.00 [ SELECCIONE UN PERFIL... [¢] [ normaL [ 0

Proximo paso de la solicitud
(O Continuar actuando

() Escalar

@ Resolver Versionado (*)

a Version

| MoDIFICA LB

x el SELECIONE UN VERSION.

Causa raiz ()

| 3

‘ SELECCIONA UNA OPCION...

[FARMREC-31] CAMBIOS INFORMES PARA EL CP 2021,
ESTIMACION PVPITAFE (1.37.0)

Comentario causa raiz (%)

Escriba aqui comentarios sobre su actuacion..

Solucion

SELECCIONA UMA OPCION....

Comentario (%) Visible por el usuario final

Escriba agui comentarios sobre su actuacion...

Guardar

Las INCIDENCIAS se pueden resolver sin realizar ningtn
cambio
¢ En el resolver se usa “NO modifica LB ni necesita PL”

O si necesitan enviarse a JIRA para que se incluyan en una
version:

* En el resolver se usa “modifica LB”

* Se elige si se conoce la version. Muestra las versiones
abiertas del producto. No es obligatorio

* Es obligatorio informar de la causa raiz.

* Al guardar la incidencia quedara en estado “Pendiente
Implantar” hasta que finalice la versién de JIRA. En ese
momento se cerrara de manera definitiva al usuario
solicitante con el texto:

“Su solicitud se ha resuelto en la version [version] del
aplicativo [aplicacion]”

O no modifican LB pero necesitan PL (*)
* En el resolver se usa “No Modifica LB y necesital PL”
* Se elige la RFC asociada
* Al guardar la incidencia quedara en estado “Pendiente
Implantar” hasta que finalice la RFC de FARO
En ese momento se cerrara de manera definitiva



ACTUAR — RESOLVER PETICION — NO MEJORA (NO JIRA)

Fecha de actuacion () Causa imputable (¥) ¢ SIN ENVIAR A JIRA Las PETICIONES se Pueden resolver sin
08/11/2021 15:08 [ cAausAIMPUTABLE . [=] realizar ningl'm cambio
Horas (%) Perfil (*) Horario () HBS * En el resolver se usa “NO modifica LB ni necesita PL”
0.00 | SELECCIONE UN PERFIL... =] [ noRMAL ] 0.00
* O no modifican LB pero necesitan PL (*)

Préximo paso de la solicitud * En el resolver se usa “No Modifica LB y necesital PL’
() Continuar actuando * Se elige la RFC asociada
) Escelar * Al guardar la incidencia quedara en estado “Pendiente

Versiomado () 0  Comsamizf) o Implantar” hasta que finalice la RFC de FARO
@ Resolver . .l e

| NO MODIFICA LB NI NEGESITA PL % o] NO_APLICA . En ese momento se cerrara de manera definitiva

Solucién

| SELECCIONA UNA OPCION... Ll
Comentario (*) Visible por el usuario final

Escriba aqui comentarios sobre su actuacion. ..
Guardar




ACTUAR — RESOLVER PETICION — MEJORA (JIRA)

Para realizar un cambio sobre la solicitud, selecciona los valores corespondientes

Tipologia actual:
PETICION. DATOS

Justificacion cambio de tipologia (*):

Si no seleccionas ninguno, se mantendran los valores actuales

Nueva tipologia:
PETICION FUNCIONAL EVOLUTIVO x

Se trata de una mejora

Recurso actual:

[FARMA] FARMACIA_FARMA

Ubicacion actual:
SERVICIOS CENTRALES

Recurso nuevo:

Nueva ubicacion:

SELE JONA UNA OPCION

Guardar

Fecha de actuacion (%) Causa imputable (7)

08/11/2021 15:12 A IMPUTABLE -
Horas () Perfil (%) Horario (%) HBS

] ELECCIONE UN PERFIL - NORMAL .|
Préximo paso de la solicitud
(O Continuar actuando
@ Escalar CGES CENTRO DE SERVICIO AL USUARIO o

Motivo de escalado (%)
HE REALIZADO ALGUNA ACTIVIDAD (REVISION, DIAGNOSTICO, ETC.) ¥ DEBE CONTINUAR OTRO RESOLUTOR x

© Resolver

Comentario (") () Visible por el usuario final

Se debe tratar como mejora en JIRA|

Guardar

Debe haber un acuerdo con el JP que efectivamente es una

mejora.
Cambiamos la tipificacion a peticion.funcional.evolutivo

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

se envie a JIRA



ACTUAR — RESOLVER PETICION - JIRA

* Una vez se redlice el escalado, la peticién 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 gestion en Jira donde se incluira en una Version para su implantacion.
El solicitante recibe el siguiente mensaje

Desde el equipo responsable de la aplicacién le agradecemos su colaboracion. Tras analizar su propuesta de mejora, consideramos que ésta aporta valor y va en
consonancia con las lineas estratégicas marcadas. Por tanto, serd incluida en préximas versiones. Un cordial saludo.

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

|.Si No es compatible con la estrategia

“Desde el equipo responsable de la aplicacion le agradecemos su colaboracion. Tras analizar su propuesta de mejora, consideramos que ésta aporta valor y
va en consonancia con las lineas estratégicas marcadas. Por tanto, serd incluida en préximas versiones. Un cordial saludo.”

2.Si ya es una funcionalidad detectada

“Desde el equipo responsable de la aplicacién te agradecemos tu colaboracién.Tras analizar tu solicitud, te comunicamos que tu necesidad ya ha sido
detectada anteriormente y serd incorporada en proximas versiones. Un cordial saludo.”

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

“Se escalard la mejora para su correcta gestion”



RECOMENDACIONES Y BUENAS PRACTICAS I

J FILTROS
Os recomendamos:
* Usar el filtros para gestionar la demanda.
* Filtros negativos y/o filtros de Cls nos clasificados.

1 MODIFICAR SOLICITUD (cambio CI, tipificacion)

1 USO DE ETIQUETAS. Las etiquetas es una opcion mas para clasificar las solicitudes en base a criterios definidos dentro del
equipo de trabajo u organizacion funcional. A una solicitud se le puede asociar mas de una etiqueta, siendo posible también crear
filtros favoritos en base a dichas etiquetas

J FILTROS NEGATIVOS. Es recomendable “vigilar” que no se quede ninguna solicitud sin atender. Para ello, los
filtros negativos permite vigilar estas solicitudes.

J NOTIFICACIONES CORREO. Se notifica cada vez que una solicitud se asigna al resolutor.



¢COMO HACER UN FILTRO FAVORITO?

[ Paso I:incluir los criterios en los atributos por los
que se desea filtrar (ej. imagen derecha: de clasificacion
plataforma ASISTENCIAL).

J Paso 2:aplicar un criterio de ordenacion, si se desea,

con un maximo de 2 atributos, asc o des (ej. : solicitudes
ordenadas por prioridad y n° de reclamaciones, ambos desc.)

filtros aplicados por defecto al acceder al listado

Criterios de ordenacién:  Campo primario Orden
[ PrRIcRIDAD % | 5| [ DESCENDENTE ™=

Campo secun dario Orden
N° DE RECLAMACION % | 5 | [ DESCENDENTE Tl

J 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.

Guardar filtro

Mombre filtro PLATAFORMA ASISTENCIAL| (m} i Por defecto? iiAutosjecutsble?

=)

Eallokug Impagte wrgenola

Usuario afectado

Ubksasitn usuario afeotado Teisfonn
Codign AR Facrsciac et JIRA Frobisms
EEra e

Mar

Fadre Modc soncults [i]
ACTUALES % [l

Fistatarma Entomno [Plateforma)

Fass

TipHloaclén o

Frioridad

Eolioitudec

Tipo o

Ares Funcional

Usuaros acignados

Bin aSquatas s Clg

a
Feoha aperture Fooha olerre Fegha resohucion
Reglstrade por
llllllllllll Eniomo
| = ||
Ubloagion recurco Modal

Feoha altima acignackan

Numers o cere

Faoha aitims mod®ioaoion

Organizssan funaicasl

@rupo isgisa Sacs de gatoe
Provinala ClacHioacien platafome
| = |||, AREA ASISTENCIAL |
Aglicaclones
EEEEEE
|| as=rTA | [ E WELANTAR | [ FLA |
Etigustas
Area collgitud
nnnnnnnnnnnnnn
Frcocnsabls dal procuato




;COMO HACER UN FILTRO NEGATIVO?

Para la elaboracion de un filtro negativo, debemos de partir de tener configurado al menos un filtro favorito, ya que el
filtro negativo devolvera las solicitudes que no cumplan con los criterios del filtro/s favorito/s que lo contiene.

A continuacion se detallan los pasos para la creacion de un filtro negativo:

 Paso I: un filtro negativo se crean desde el area de gestion, me
accesible desde el icono de rueda dentada en la pagina de

inicio.

) Paso 2: es necesario identificar los filtros favoritos que va a
. o s NUEVO FILTRO NEGATIVO
contener el filtro negativo, pudiendo ser uno o mas. Se | .. ...
guarda el filtro negativo con un nombre descriptivo (ej. Filro | “™" ™
N O AS I ST E N C IA L) Solicitudes pendientss d= que yo actls v

Filtras favaritos (*): Filtro negative de:

> - =
.

PLATAFORMAASISTENCIAL N




;COMO COMPARTIR UN FILTRO?

Los filtros los podemos compartir con otros companeros.

A continuacion se detallan los pasos para la creacion de un filtro negativo:

 Paso |: Un filtro se comparte desde el area de gestion, accesible me
desde el icono de rueda dentada en la pagina de inicio.

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

COMPARTIR FILTRO
filtro saldra en los filtros favoritos del destinatario. e, o s

Usuarios a compartir: Compartido con:

Misiranda 3 Lista vacia

-+ -+ - -

ALBERTO PERIANEZ CASTILLO

CENTRALIZADAS STIC PLATAFORMAS_TECHOLOGICAS
DISTRIBUIDAS STIC PLATAFORMAS_TECNOLOGICAS
FATIMA ISKANDER PIZAN (STIC)

JUAN MARIA REINA ORTIZ - -
PATRICIA ORTIZ MOYA




:COMO CREAR ETIQUETAS?

Las etiquetas es una opcidn mas para clasificar las solicitudes en base a criterios definidos dentro del equipo de trabajo
u organizacion funcional. A una solicitud se le puede asociar mas de una etiqueta, siendo posible también crear filtros

favoritos en base a dichas etiquetas.

A continuacion se detallan los pasos para la creacion de una etiqueta:

) Paso |: las etiquetas se crean desde el area de gestion,
accesible desde el icono de rueda dentada en la
pagina de inicio.

J Paso 2: la/s etiqueta/s que se creen a través de esta
opcion, es de uso exclusivo dentro del equipo de
trabajo u organizacion funcional, por lo que otro
resolutor no podra visualizarlas ni utilizarlas. Se
aconseja definir un nombre que sea suficientemente
descriptivo para cada etiqueta.

GESTION DE ETIQUETAS

2

MARIA VAZQUEZ
DEL RIO

i 58 encontraron resultados

Datos personales

NUEVA ETIQUETA

Nombre (™)
MNombre de la etigueta
Descripcion (7)

Escribe aqui la descripcidon

Ambito (%)
ORGAMNIZACION FUNCIOMNAL

2 Limpiar campos




FUENTES DE INFORMACION

= Proceso gestion incidencias

https://ws00 | .sspa.juntadeandalucia.es/confluence/pages/viewpage.action?pageld=10388046

=  Manual NWT
https://ws00 | .sspa.juntadeandalucia.es/confluence/pages/viewpage.action?pageld=26935915

= Explotacion de datos

https://ws-mticpu.sas.junta-andalucia.es/MicroStrategy/servlet/mstrVVeb



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

