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¢Que es SUPPORT?

Support es la herramienta interna de gestion de peticiones del Departamento TIC y Mantenimiento.

Basada en un sistema de tickets, cada peticién tiene un cédigo de identificacién Unico, 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 informacién asociada a las mismas.

¢A quien va dirigido SUPPORT?

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

Se accede a través de la pagina de la intranet de Grup Barcelonesa, mediante el Navegador de Internet:
http://intranet.grupbarcelonesa.com

Una vez pulsado nos da la opcién de ir a la Intranet actual (Barcelonesa , Barnastock , AdrTrans) o a la seccion de
soporte técnico ( Grup Barcelonesa ).
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Soporte Técnico

Una vez dentro del area de soporte técnico podremos optar por dos opciones:

La primera, y mas habitual, es entrar en la aplicacion de registro de peticiones utilizando el mismo usuario y contrasefia
que se usa para acceder a la Intranet y pulsando el boton Iniciar Sesion.

e Soporte técnice - Windows Internet Explorer g@ﬁ

@.‘7 j v | httpi/192.168.2.4/supporty [ (£ [Lve 5o 1o~

Achive  Edicén  Ver Favoritss Herramientas  Ayuda

W ‘eswurbe téenico | ‘ -8 & v [ Pagina -+ & Herramientas - -
J

Sﬁ SUPPORT B Barcelonesa
gL

Usuario :
Contrasefia:

[IRrecordar Iz siguiente vez

Iniciar sesién

Si quieres visualizar el manual de Suppert pulsa aqui
Ayuda Onine

Listo [ @ mnternet ®100%

La segunda permite que un técnico se conecte al ordenador de forma remota y tome el control. Herramienta muy util para
los usuarios que trabajan en ubicaciones sin personal informatico. Para ello es necesario pulsar en el botdon Ayuda
Online. Es posible que no haya un técnico activo en el mismo momento de necesitar la peticion de ayuda. Entonces el
botdn 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 sesién aparece la pantalla de inicio con el mensaje de bienvenida donde
podemos ver el total de peticiones que nos quedan pendientes de resolver

Bienvenido!
Gracias por

A continuacion se muestra una tabla donde podemos ver un resumen de las peticiones (0 tickets) pendientes de resolver
con los siguientes datos:

| #
% & '
1€ Soporte técnico - Windows Internet Explorer LoE
@17 PR !g hittp: /192, 168.2,4/support2 frmticket, aspimesssion =xkn 2mi 3khrriuiLvmosinbym meusu =1 15mestada =4 \V_] 4/l x [ Live sesrc (=

Archive  Edicén Ve Eeverites Herramientas  Ayuda

w & ‘Esupurta teenica I | b | = v 5 Pagna - {F Herramientas - =

Grup
®Barcel0nesa

ciones Cerradas |

Crear Peticién

Bienvenidaio Javier Gausa

(Gracias por ingresar al sistema de atencign al usuaric del Grupo Barcelonesa. A continuacion aparecen las peticiones gque no han sido resustas
Usted tiene un total de 2 peticiones sin resolver,

Peticiones Abiertas

Frans F. Inicio F.Fin
TicketTipo Titulo Técnico ks hbdn
. Pasar SRVZ a nuevo SRVADRVWEB y SRVADRWEE a
= 4362 /DORES ¥ NF - Javied
Seleccionar4263 < SERVIDORES (700 5 INF - Javier Bausé
Seleccionar?B57 MTRANS-LINXPrograma para afadir logo W= De
Sucarrals
Lista [ @ ntemet # 100%  ~
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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 botdn que permite crear una peticion.

& Soporte técnico - Windows Internet Explorer atEL
g@; + | htp: /192, 168.2,4/5upnar 2/frmticket. asxPmsession =xhn 2mh khrrivguvmeeipbym Bmeusu =118mestado=A \ﬂ 2|1 |uives P
Archive  Edicén  Ver Favoritos Herramientas  Avuds
— - — »
* & ‘QSWE - | | B~ B o v )pégne + £ Herramientas -
oy B Grup
.. Support D JBarcelonesa
— Crear Peticion :
Bienvenidaio Javier Bausa
Gracias por ingresar al sistema de atencidn al usuaric del Grupo Barcelbnesa. 4 continuacién aparscen las peficionss que no han sido resusitas
Ustes tiens un total de 2 peticianes sin resalver.
Peticiones Abiertas
TicketTipo Titulo Técnico :1_;:"‘:“ ;:;?v
Pasar 3RY2 a nuzvo SRVADRIWED y SRVADRWED & .
1383 s ¥ ~Javier
Seleccionar4363 SERVIDORE:! SRVBNSAFZ INF - Javier Bausa
- INF - Dolors.
Selcccionar38E7  ITRANS-LINXPrograma para afadir logo il
Listo [ @ mtemet H 100% ~

Una vez pulsado en el botén Crear Peticidbn nos aparece la siguiente pantalla para dar de alta nuevas peticiones al
departamento de TIC:

€ Mantenimiento de Empresas - Windows Internet Explorer [&JLI.:!_]
G_\:} - !g http:/{192. 168.2. 4/support2ffrmticket_alta asprmsEssmH=xknthSkhrrl',\‘}uvmuelpbym&m(usu=11&mestadu=|ﬂ +4 57)(7- L_ Search |[2 i'j
Archivo  Edigén  Ver Favorites  Herramientas  Ayuda
W |ENamrnlm\Enm de Empresas [7‘ - B ® - [regne v £ Hepamientas
p v
A 3 B 53
i+, e, Alta de Peticion D JBarcelonesa
L = 3
s 10
|siiadir Ficha
Empresa [acp [v]
Departamento [me v
Reportara [ insermatica ]
Tno |iEE [l
Asunto | -
Descripcion |
B
Listo [ @ mtemet 0% v
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Debemos introducir los siguientes datos:

- Departamento: Departamento que realiza la peticion (Facturacién, Logistica, Atencién al Cliente, etc.). Por defecto
aparece el departamento de la persona que esta dando de alta la peticion.

- Empresa: Empresa que realiza la peticion. Por defecto aparece la del usuario que esta dando de alta la peticién.

- Reportar a: Indicar si se trata de una peticién para Informatica (TIC) o para Mantenimiento.

- Tipo: de la peticién para saber a quién dirigir la peticién. Cuanto mejor se clasifique la peticion mas rapido sera
asignada al técnico adecuado.

- Asunto: Breve descripcion de la peticion. Cuanto mejor se indique mas se facilitara la labor del técnico en la
priorizacion de las peticiones.

- Descripcién: Donde se puede explicar mejor la peticion.

Una vez rellenados todos los campos se debe pulsar el boton Afiadir Peticion para que quede registrada:

& Mantenimiento de Empresas - Windows Internet Explorer E]
@.\’\ |1 heipif/192.188.2, 4fsupport2ffrmiicket sl kn2mh Skhringuymospbymamousu=1 do-{e] | #2 ][] [Lve 5es L~
V_If;_rdr’u\uigdimﬁn \LEF _EEVDHWS _d.erramientas Avy,_da L e - N - i |
W E@Mantemmwenhn de Empresas \7\ B - B - [ridne - G Heramentss -
... Alta de Peticion @Barcefonesa
Sreg.
ETE

|ARadir Ficha B
Emeresa [ice Tl

Departamento ‘,_lc \.,g

Reportar a [ informatica [+

Tioo | sap [+]

Asunto Ho va &l SAF

Descripcion Mo pusdo conectarme, me dice que el servider ne esta disponiale.

| Adadir Peticion___

[# € mternet ® 100%

¢ Como 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 afiadir nuevos comentarios, ver los comentarios
realizados y para cerrar la peticion.
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- ; Afiadir Comentario | Visualizar Comentarios | _Cerrar Peticién
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TicketTipo Titulo Técnico Lo it
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Afadir un nuevo comentario

Con la peticion seleccionada hay que pulsar el boton Afadir Comentario para afiadir informacion
complementaria o adicional a una peticion existente:

SE%)

G_@ = ] ntw:/1192. 158, 2. 4fsupporte/fimicket_mad.aspxmsession =xkn 2mh 3hrigurmaeibymameusu=118mestad | (4 | X [Leseac 2]

Archivo  Edidén  Yer Fevoritos  Herramientas  Ayuda

e ‘Ql‘hnﬁmmwanm de Empresas [7‘ B~ B o v [ pians v £ Herramientas v

-, N % = _ o Grup
o4 5%‘. . Anadir Comentario @Barcelonesa

Crear un programa que cambie & logo e transfin por &l ge ADR £n s albaranes.

Afiadir Comentarios

 Afiadir Comentario

Listo (3 @ mtemet # 100% -

Visualizar los comentarios
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Con la peticidn seleccionada hay que pulsar el boton Visualizar Comentarios para ver todo el historial de la

peticion:

Cerrar una peticion

Hay casos en los que una peticion 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 seria cerrarla con el boton Cerrar Peticion

para que avise al técnico de que no la tiene que revisar. Permite la introduccion de un comentario.
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¢ Cémo gestionar las peticiones cerradas?

Como reabrir una peticion en SUPPORT

Es posible que el técnico haya solucionado una peticion 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 botdn Ver peticiones cerradas, a continuacién seleccionar el ticket que nos da
problemas y pulsar el botén Reabrir Peticion. Justo después de pulsar el botén se podran afiadir comentarios
comentando lo que ha sucedido.

© 2006 TIC - Grup Barcelonesa -11-



