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Consulta de tiquets assignats:

La vista per defecte quan s’accedeix al modul de Tiquets és la dels tiquets Oberts i



Pendents que tenim assignats al nostre usuari:

Equips i Persones

Percepcions

Tiquet histaric

T W Tiquets assignats

© Nou tiquet i
Filtre de cerca v

© Nou tiquet preinformat

Estat: Obert/Pendent ~
CONSULTES

Els tiquets tancats només es mastren amb antiguitat de 5 dies
Els meus tiquets

procés:  [Jaus Cdopr CIriv OIem Csur Caps Ooso Capw Clrce Clap Clapy
© Tiquets assignats

Tiquets per estat
Tiquets tractats equip
Tiquets planificats
Per darrer comentari

- . Data Data - Assignat =
Exportacid tiquets | —_— p - Sssignat
P q Pri creacié resolucié Estat Codi Assumpte M Sol-licitant a Procés

La vista per defecte mostra els tiquets ordenats per Prioritat (d’Alta a Baixa) i per data
perd podem canviar 'ordre prement sobre la capgalera de la columna que ens
convingui millor.

Informacio que conté el tiquet

A la pestanya Dades generals podem visualitzar les dades de contacte del sol-licitant
del tiquet, la descripcio de la seva demanda de servei aixi com I'equip al qual esta
assignat el tiquet i el servei que té assignat.



927029 - Avaria PC | Gnb User1 | Creat 05-04-2019 12:26

Dades generals Annexos (0) Canvis (0] m

Creat per: Eva Cinos Martin  Data de creacid: 05-04-2019

Origen % o ds X

Sol-licitant: Gné User] (IdeAUSS: 1146179 & g [#

: i Collectiu
Unitat client: UPCMET (UPCMET) . Altres
predeterminat:

Codi Unitat client: 940

Teléfon: E-rnail: eva.cinos@upcnet.es

Altres dades de
contacte:

Descripcid #

Assumpte: Avaria PC

Descripcia:

L'equip no arrenca i no mostra imatge en pantalla

El tiquet també conté informacio sobre la seva “historia”: per quins equips resolutors ha
passat, quan ha canviat d’estat...



Historia assignacions

a

Creat per: Eva Cinos Martin

Data de creacio: 05-04-2019 12:265
Data inicial Data final Equip Assignat a Modificat Estat Procés

resolutor per _—

05-04-2019 . ) Eva Cinos
12:28 5 - ATIC Eva Cinos Martin Martin Obert  ALUS
05-04-2019 05-04-2019 5 - Gestid de 5 - Gestid de Eva Cinos Obert  AUS
1227 12:28 Garanties Garanties Martin
05-04-2019 05-04-2019 . ) Eva Cinos
12:96 1337 5 - ATIC Eva Cinos Martin Martin Obert  ALUS

Com cercar un tiquet
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Cercar Esborrar

Des de la cerca avangada de la vista “Tiquets assignats” podem cercar els tiquets

segons parametres:

La seglient consulta d’us més habitual és la de Tiquets per equip mostra per defecte
els tiquets de tots els equips resolutors dels quals formo part:



Per consultar els tiquets assignats al/s equip/s resolutor/s del/s qual/s som membres
hem de consultar la vista “Tiquets per equip”:

Actuadons

Percepcions

Problemes

Equips i Persones Tiquet historic

o— W Tiquets per equip

Na
il Filtre de cerca v
© Nou tiquet preinformat

Estat: Obert/Pendent |

CONSULTES Els tiquets tancats només es mostren amb antiguitat de 5 dies

Els meus tiquets Equips resolutors de: * Eva Cinos Martin ~ Q %

Tiguets assignats Ete .
il E Només tiquets pendents d'assignar:

Tiquets per estat
Tiquets tractats equip
Tiguets planificats
Per darrer comentari

eri Data Data

Exportacié tiquets Pl | s Tesolbicic Estat Codi Assumpte M Sollicitant Assignat a Procés

Tots els tiquets apareixen agrupats perd es poden ordenar per la columna “Assignat a”
per poder saber a quin dels equips resolutors als que pertanyem estan assignats.

Per defecte queda marcada la casella “Els tiquets tancats només es mostren amb
antiguitat de 5 dies” per evitar fer cerques massives:

W Tiquets assignats

Filtre de cerca v

Estat: Obert/Pendent w

Els tiquets tancats nomes es maostren amb antiguitat de 5 di

procéss [Jaus Oopr Oriw Oen Osur Oaps Opso Oeow Orce Oap Oaey

Cercar Esborrar

Per cercar un tiquet ja tancat d’'una data determinada cal desmarcar aquesta casella i
introduir els parametres de cerca desitjats:



Filtre de cerca

Estat: - Qualsevol Estat ————mmmememe -

Els tiguets tancats només es mastren amb antiguitat de 5 die@

Oaus Ooer Orw Oen Osur Qaps Ooso Oaom Orece O
s [ apy

Procés:

Assignat a: [~

Equip resolutor: | €S- ATIC [~

Sol-licitat'creat
per:

Unitat client: |

L O £ L O
x

Servel: E%
Aszurmpte:

Codi:

Data creacic: 750220190000 [ Finsa: 050420192359 [T
Data tancament: m Fins a: m
Data resolucio: Fins a: ﬁ'E

Sense paginadd L]

Cercar Esborrar

Avisos correu d’assignacio de tiquets:

Cada cop que s’assigni un tiquet al nostre equip o bé a la nostra persona rebrem un
avis per correu electronic.

Exemple de missatge:




¥ Tiquekt: 92211 - prova tiquet - Mozilla Firefox

=10l x|

Hﬁ H https: {liszt.upc.es/mail frontactcenterproves 1.nsff{SInbox) /E747C0842841 740EC 12575A5003A056E f?OpenDocument& ﬁi?

Mew » Reply » Forward = Move = FollowlUp = Tools - @ = I + % 7
From: ATIC@upcnet.as

To: contactcenter.provesl@upcnet.es

Date: Monday, April 27, 2009 12:33PM

Subject: Tiguet: 92211 - prova tiquet

I targetes

Descripcid:

Tiquet prova

Inclou un enllag al tiquet que ens permet obrir-lo directament.

Tiquet: prova tiquet

Per poder accedir al tiquet prémer sobre el segient enllag:
92211 - prova tiquet

Com crear un tiquet:

El tiquet 92211 amb prioritat 2: Mitja, ha estat assignat a tot el grup de Finances - Accessos

Per registrar en un tiquet la sol-licitud de servei que ens hagi fet una altra persona o bé
registrar una sol-licitud feta al nostre propi nom cal obrir el formulari “Nou tiquet”

El camp sol-licitant permet fer una cerca de l'usuari sol-licitant:

Sollicitant: *

Unitat client: *

Tel&fon:

E-mail:

Altres dades de contacte:

extem

Becari Relacions Externes
Chl Relacions Externes
Eetac Relacions Externes
Extern Esbe

Extern General

Extern General NE

Extern Ps

Extern Sp

Gn& Externl

Gn& Extern2

Q &

Si no ens apareix el nom del sol-licitant amb la cerca per defecte, significa que és la
primera vegada que es crea un tiquet al seu nom. Cal cercar-lo al camp “Sol-licitant”

de la forma seguent:



Sollicitant: * ~ Q&

Unitat client: * @& UPCNET Atencié als usuaris - Mozilla Firefox
Telfon: @ & https;//gestor.upcnet.es/persones/control/equipsPersonesRolLDAPPopup
E-mnail:

Consulta persones de I'equip per rol

Altres dades de contacte:

Filtre de cerca

Urgéncia:

Ldap: LDAP UPC w
Impacte: g—

MNom: extern
Incident grew: em—

Rol: — Qualzevel rol ——————— e
Informe incident

Telgfon:

Descripoid:

Podem modificar qualsevol de les dades personal de I'usuari que apareguin per
defecte.

Si l'usuari sol-licitant manifesta que la seva peticié és urgent podem indicar-ho
modificant el valor per defecte del camp Urgéncia:

Urgéncia: Mitja W

Impacte: Moderat £

L’usuari tindra visibilitat sobre aquest camp i el podra modificar.

En canvi, el camp Impacte només és visible per als usuaris resolutors de tiquets i
permet indicar si la incidéncia que ens comuniquen té impacte sobre tot el servei i no
unicament sobre 'usuari sol-licitant en concret.

Per defecte un tiquet amb impacte o urgéncia alts apareixera el primer de la llista de
tiquets assignats a un grup (veure apartat Consulta de tiquets assignats).

El camp Descripcié permet introduir text amb format:



» | Codi font DB L BB I U S X x|[@
| = | F 1 ¥ IENES = S||% BB E =0 ™
Estil - || Format - || Tipusde_. - || Mida -~ || - EH-|| 58
]
Text normal
MNegreta Color
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Cerf + boté dret dins de l'editor per mostrar el mend contextual del novegador

També permet introduir Vincles actius seleccionant el text que volem que tingui activat
el vincle i prement la icona Afegir/Editar enllag tal com mostra la imatge seguent:

I
]
lili
11

OEEEXYT

Enllag

Informacic de l'enllag || Dest

Tipus denllac
URL b
Protocol B

Veure servidor

Canesis =

El vincle només sera actiu un cop es desi el nou tiquet. Quan es premi sobre I'enllag
que hem creat s’obrira el Web que hem introduit.

També es poden insertar imatges al Camp descripcio. Per fer-ho és necessari que la
imatge estigui desada a un fitxer. Al punt on vulguem que es mostri hem de
seleccionar la icona “Afegir/Editar Imatge” i seleccionar I'arxiu d’'imatge des de la
ubicacié on I’haviem desat préviament:



Propietats de la imatge X

Informacic de la imatge || Enllag

URL

Veure servidor

Text atternatiu

Previsualitza

Amplada
Lorem ipsum delor =it amet, consectetuer

a ¢ adipiscing elt. Maecenas feugiat consequat diam.
Maecenas metus. Wivamus diam purus, cursus a,
commodo non, facilizis vitae, nulla. Aenean dictum
lacinia tortor. Nunc iaculis, nich non iaculis
aliguam, orci felis euismod negue, zed ornare
mazsa mauriz sed velit. Nulla pretium mi et risus.
“ora Fusce mi pede, tempor id, cursus ac, ullamcorper
nec, enim. Sed tortor. Curabitur molestie. Duis velit
augue, condimentum at, ulirices a, luctus ut, orci. B i

Espaiat horit. Donec pellentesque egestas eros. Integer cursus, D

[ Alcada

augue in curzsus faucibus, eros pede bibendum W

Espaiat vert.

Un cop fet només cal seleccionar 'arxiu que hem pujat i acceptar les opcions per
defecte:

@ FCKeditor - Resources Browser - Mozilla Firefox — O >

(D @ https://gestor.upcnet.es,/FCKEditor/F 905 we &

Resource Type :
| Image | ! 1*{ v

i dhients.png 10 KB

||;|CI’EE1EME‘WF(HEI’ |

La imatge es mostrara al punt que seleccionat préviament.



La resta de camps del formulari de Nou Tiquet permeten assignar un producte al tiquet
o modificar el grup resolutor per defecte per un altre si ho desitgem.

Un cop es desa el nou tiquet, si 'hem creat a nom d’una altra persona, es mostra el

missatge de creacio de tiquet que rebra l'usuari i podem escollir si volem que el rebi o
no:

Motificacid de creacio de tiguet

De: ATIC@upc.edu w

Cec:

eva.cinos@ithinkupc.com

Craoe
Assumpte [£ATIC-UPCnet] tiquet 927063 - Creacidn tiquet
Descripcid: -- Tria un comentari — -

£» | Codi font > B = &~ (B f U & X x |3
= i= Ely B s ==s|% P

B 0= 0 ¢ @

Estil - Format - Tipus de... ~ Mida - Sl x

Buenos dias,

Puede hacer seguimiento de su demanda de servicio a través del tiquet que hemos creado.

Cadigo: 927063
Asunmo: tiquet prova
URL de accesc: 927063 - tiguet prova

Para cualquier consulta contacte con nosotros

ATIC - http:/fserveistic.upc.edu/calatic




Com assignar un tiquet a una persona / grup

Per assignar un tiquet a un altre grup o una altra persona cal obrir el tiquet i editar
I'apartat “Assignacio”

Assignacio
Equip resolutor: C5 - ATIC
Assignat a: Eva Cinos Martin
Procés: AUS - Atendre usuaris
Estat: Obert

Data maxima de resolucid prevista:

Al camp “Equip resolutor” hem de cercar I'equip on hem d’assignar el tiquet i al camp
“Assignat a:” podem cercar la persona d’aquest equip a qui li hem d’assignar:

Assignacio

Equip resolutor: 5 - ATIC v Q

Assignat a: Ewva Cinos Martin [~ Q 4
Procés: AlS - Atendre usuaris L

Servel: [ Q
Subservei - « Q %
Tipus : ~ Q %
COrigen del tiquet: Teléfon ~

Urgéncia: Mitja w

Impacte: Moderat g

Incident greu: ]

Informe incident

Estat: QObert w

Data maxima de
resolucié prevista: M
o

Com Afegir un comentari i notificar-lo a I'usuari:

Per anar afegint a un tiquet la informacié de les accions que anem realitzant per a
resoldre’l podem anar afegint comentaris. D’aquesta manera qualsevol persona que
consulti un tiquet podra veure el que s’ha anat fent i en quin punt esta. Per fer-ho des
del tiquet cal prémer el signe “+” al camp “Comentaris”:




Comentaris +

Podem escriure un comentari public ('usuari sol-licitant podra veure el comentari si
accedeix al tiquet) o bé privat (el comentari només sera visible per als altres usuaris
resolutors, I'usuari sol-licitant no podra veure’l):

Visibilitat del comentari: Comentari public I|

Cormentari intern

Motificar el comentari:

Si volem assignar el tiquet a un altre equip resolutor, canviar el producte assignat o bé
canviar I'estat del tiquet podem fer servir el botd Afegir i assignar:

Cancel-lar

Comentaris

Afegir comentari

- Qualsevol comentari predefinit —————————— ~

Si a més de que el que escrivim quedi al tiquet, volem que 'usuari sol-licitant ho rebi
per mail, cal marcar la casella “Notificar el comentari”:

Visibilitat del

. Comentari public e
comentari: P

Motificar el comentari: Idioma de la notificacia: ) 22 Catalan ® IZ Spanish (Predet. solicitant) O Ef English

Justificant de recepcio: |:|

De: ATIC@upcedu w

eva.cinos@ithinkupc.com

A (Sollicitant):

+ X
Co

+ X
Ceor



Per defecte es mostra la adrega de correu de I'usuari sol-licitant perd podem modificar-
la o afegir-ne de noves separant-les per comes.

Podem escollir si volem que aparegui com adreca remitent del missatge la adreca
generica de contacte o bé la nostra personal:

Dre: ATIC@upC edu

eva.dnos@upcnet. es

A I

=

Si els nostre comentari és privat també podem marcar la casella de notificacié. En
aquest cas el missatge ha d’estar adrecat a un altre usuari resolutor de tiquets, no a
'usuari sol-licitant del tiquet ja que aquest no té visibilitat sobre els comentaris privats.

Passar un tiquet a estat pendent
Un tiquet té 3 estats possibles:

. Obert

_ Pendent Eztat: Pendent

Tancat



Un tiquet es passa a pendent quan la resolucio de la peticié de servei depén de
que l'usuari sol-licitant ens faci arribar alguna dada o faci una prova i confirmi el
seu resultat, etc...

Per passar un tiquet a I'estat pendent hem d’editar a un tiquet I'apartat
“Assignacio”

[

Assignacio

Reassignacid

Seleccionar al desplegable “Estat: Pendent” i la data de caducitat de
I'estat pendent:

Estat: Pendent

~iHar i N
S;;:igf 12-04-2019 08:00 * Agquest camp indica la data i hora en que es recbrira el tiquet

Un tiquet pendent passara automaticament a I'estat “Obert” si:

- Qualsevol persona diferent a qui té assignat el tiquet afegeix un comentari al
tiquet

- S’assoleix la data de caducitat del tiquet

En tots dos casos la persona que tingui assignat el tiquet rebra un correu d’avis conforme el

tiquet ha sigut reobert.

Afegir un arxiu annexat a un tiquet:
Podem annexar un fitxer a un tiquet des de la pestanya Annexes:



Dades generals Annexos (0) Canwis [0 m

Annexos +

Mo hi ha registres

Annexar arxiu: 0 s'ha seleccionat cap fitxer.

Mida maxima de I'arxiu 20 MB

Els arxius que es desen a la pestanya d'Annexes del tiquet sén accessibles per
qualsevol persona que tingui visibilitat sobre el tiquet.

Imprimir un tiquet
A tots els tiquets disposem d’una icona que permet imprimir un tiquet:

(&)1 2 x]

Tancar un tiquet

Quan la peticioé que ens hagin fet a través d’un tiquet ja estigui resolta podem tancar-lo
des de 'apartat “Assignacio”

Assignacio

Reassignacid

Seleccionar al desplegable “Estat: Tancat” :

Estat: Tancat



Nota: el camp Servei és obligatori en temps de tancament i en cas que no estigui
informat apareixera un avis demanant que s’informi abans de poder-lo tancar.

El Servei ha d'estar informat per poder tancar el tiquet

Un cop tancat, si hem tancat un tiquet obert a nom d’una altra persona, apareixera una
finestra mostrant el missatge de tancament per l'usuari i permetent escollir si volem
que el rebi o0 no:



Motificacio de tancament de tiguet

Cc:

Ceo:

Assumpte

Descripcic:

ATIC@upc.edu w~

eva,cinos@ithinkupc,com

[eATIC-UPCnet] tiquet 927063 - tiquet prava

- Tria un comentari — ~

| | Codifont || (S ERC & %a||B 7 U & x ¥ |@|
= = =y B2 ==|%R|BE=0o @
| Esti - || Format - [| Tpusde.. - || mida - || - [E- |E|

Buenos dias,

Hemeos dado por cerrado el tiquet desde el cual hemos gesticnade tu demanda de servicio:

Cadigo: 927063

Usuaric: eva.cinos@upcnet

Asunro: tiquet prova

URL de accesc: 927063 - tiquet prova

Editor de text enriquit, FokText

Com reobrir un tiquet:

El propi usuari o bé un usuari resolutor pot reobrir un tiquet prement sobre la icona

seguent:

43}

Aquesta opcio queda deshabilitada un cop el tiquet porta tancat 5 dies 0 més.
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