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¿Que es SUPPORT? 
 
 

Support es la herramienta interna de gestión de peticiones del Departamento TIC y Mantenimiento.  
 
Basada en un sistema de tickets, cada petición tiene un código de identificación único, lo que permite al técnico y al 
propio usuario poder realizar un seguimiento de todas las peticiones que se realicen. De esta manera se evita la pérdida 
de peticiones o de la  información asociada a las mismas. 
 
 
 
¿A quien va dirigido SUPPORT? 
 
 

Support va dirigido a todo el personal del Grup Barcelonesa que requiera hacer una petición al Departamento TIC o de 
Mantenimiento. 
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Funcionamiento de SUPPORT 
 
 

Se accede a través de la página de la intranet de Grup Barcelonesa, mediante el Navegador de Internet: 
http://intranet.grupbarcelonesa.com   
 
Una vez pulsado nos da la opción de ir a la Intranet actual (Barcelonesa , Barnastock , AdrTrans) o a la sección de 
soporte técnico ( Grup Barcelonesa ). 
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Soporte Técnico 
 
 

Una vez dentro del área de soporte técnico podremos optar por dos opciones: 
 
La primera, y más habitual, es entrar en la aplicación de registro de peticiones utilizando el mismo usuario y contraseña 
que se usa para acceder a la Intranet y pulsando el botón Iniciar Sesión. 
 
 

 
 
 
La segunda permite que un técnico se conecte al ordenador de forma remota y tome el control. Herramienta muy útil para 
los usuarios que trabajan en ubicaciones sin personal informático. Para ello es necesario pulsar en el botón Ayuda 
Online. Es posible que no haya un técnico activo en el mismo momento de necesitar la petición de ayuda. Entonces el 
botón que aparece es el de Ayuda Offline, que permite enviar un mensaje de correo directamente al técnico. 
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Funcionamiento del sistema de Tickets del SUPPORT 
 
 

Una vez identificado el usuario e iniciada la sesión aparece la pantalla de inicio con el mensaje de bienvenida donde 
podemos ver el total de peticiones que nos quedan pendientes de resolver 
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A continuación se muestra una tabla donde podemos ver un resumen de las peticiones (o tickets) pendientes de resolver 
con los siguientes datos: 
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¿Como dar de alta nuevos Tickets en SUPPORT? 
 
En la misma pantalla de inicio, en la parte de superior derecha, existe un botón que permite crear una petición. 
 
 

 
 
 
 
Una vez pulsado en el botón Crear Petición nos aparece la siguiente pantalla para dar de alta nuevas peticiones al 
departamento de TIC: 
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Debemos introducir los siguientes datos: 
 
   - Departamento: Departamento que realiza la petición (Facturación, Logística, Atención al Cliente, etc.). Por defecto 
aparece el departamento de la persona que está dando de alta la petición. 
   - Empresa:  Empresa que realiza la petición. Por defecto aparece la del usuario que está dando de alta la petición. 
   - Reportar a: Indicar si se trata de una petición para Informática (TIC) o para Mantenimiento. 
   - Tipo: de la petición para saber a quién dirigir la petición. Cuanto mejor se clasifique la petición más rápido será 

asignada al técnico adecuado. 
   - Asunto:  Breve descripción de la petición. Cuanto mejor se indique más se facilitará la labor del técnico en la 

priorización de las peticiones. 
   - Descripción: Donde se puede explicar mejor la petición. 
 
Una vez rellenados todos los campos se debe pulsar el botón Añadir Petición para que quede registrada: 
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¿Cómo gestionar las peticiones abiertas? 
 
Se pueden realizar tres tipos de acciones sobre las peticiones. Para ello hay que seleccionar el ticket pinchando sobre el 
link Seleccionar. Entonces aparecen tres nuevos botones para añadir nuevos comentarios, ver los comentarios 
realizados y para cerrar la petición. 
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Añadir un nuevo comentario 
 
Con la petición seleccionada hay que pulsar el botón Añadir Comentario para añadir información 
complementaria o adicional a una petición existente: 
  
 

 
 
 
 
Visualizar los comentarios 
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Con la petición seleccionada hay que pulsar el botón Visualizar Comentarios para ver todo el historial de la 
petición: 
 
 

�
 
 
 
Cerrar una petición 
 
Hay casos en los que una petición ya no es necesaria pues el problema ha desaparecido, se ha solventado sin 
ayuda del técnico, o por cualquier otro motivo. En este caso lo ideal sería cerrarla con el botón Cerrar Petición 
para que avise al técnico de que no la tiene que revisar. Permite la introducción de un comentario.  
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¿Cómo gestionar las peticiones cerradas? 
 
 

Como reabrir una petición en SUPPORT 
 
Es posible que el técnico haya solucionado una petición y con el paso del tiempo de nuevo dé problemas. En 
ese caso se puede reabrir de nuevo el ticket para que se lo vuelva a mirar el departamento correspondiente. 
Para ello hay que pulsar el botón Ver peticiones cerradas, a continuación seleccionar el ticket que nos da 
problemas y pulsar el botón Reabrir Petición. Justo después de pulsar el botón se podrán añadir comentarios 
comentando lo que ha sucedido. 
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