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1. INTRODUCCION

La herramienta de soporte CGB pone a su disposicién un sencillo sistema
por el que podra indicarnos cualquier tipo de problema, sugerencia o
mejora que tenga nuestra aplicacion. Esta incidencia sera recibida por el
personal de CGB una vez asignada la prioridad de la misma por la persona
responsable (Gerente).

Una vez asignada dicha prioridad, podra estar informado del estado de su
incidencia a través de la aplicacion o del correo electrénico, una vez
resuelta.

Igualmente, la herramienta le permite:
e Obtener ayuda de un profesional de soporte a través de la Web.
e Introducir sus propios casos y realizar su seguimiento.
e Encontrar soluciones a los problemas técnicos mas comunes.

e Localizar facilmente la solucién a los problemas mas frecuentes
(FAQ).
e Informacién actualizada para resolver sus dudas sobre el uso de

nuestros productos y servicios.

e Resolver sus problemas a través de la experiencia de otros usuarios.

Para acceder a la aplicacién tiene dos opciones que procedemos a explicar
detalladamente.

1. Poniendo en la barra de direcciones del navegador de Internet
soporte.esla.com.

& - C |[) soporteesiacom |

Soporte CGB

Inicio

Soporte Solucién de problemas (F.A.Q.)

v Obtenga ayuda de un profesional de soporte a través de la web. + Encuentre soluciones a los problemas técnicos mas comunes.
v Introduzca sus propios partes y realice su seguimiento. v Resuelva sus problemas através de la experiencia de otros usuarios.

v Informacién actualizada para resolver sus dudas sobre el uso de los productos/servicios. v Localice facilmente la solucion a los problemas més frecuentes.
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Desde CGB RECOMENDAMOS que acceda desde esta opcidn por ser mas
rapido y facil.

2. Poniendo en la barra de direcciones de navegador de Internet
www.esla.com: una vez en la pagina principal de CGB, tendra que
hacer en “Soporte” y, dentro del desplegable, seleccionar “Soporte”.

La pantalla principal de la aplicacién tiene diferentes puntos de mend,
como podemos ver en la imagen.

B>  Soporte CGB

(nicig
B B \ —
|Soluci6n de problemas (F.A.Q.)l

- Soporte: a continuacion explicaremos paso a paso la funcionalidad
de este punto.

- Solucién de problemas (F.A.Q.): aglutina las soluciones a partes que
se repiten con frecuencia. Este punto es actualizado por la persona
que corresponda (Administrador). Podra acceder a éste haciendo clic
en “F.A.Q."”, en la columna de la izquierda, o en la imagen “Solucion de
problemas (F.A.Q.)" a la derecha.

2. SOPORTE

Para acceder a la herramienta debe introducir su “Clave de acceso” y su
“Contrasefia”, haciendo clic en “Acceder” para terminar. En el caso de no
estar registrado aun, debe hacer clic en “Si no esta registrado haga clic
aqui”.
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Para registrarse debe rellenar los datos de la ficha:

Empresa:

Email:

Persona de contacto:
Teléfono:

Teléfono mavil:
Clave de acceso:
Contrasefia:

Repita la contrasefia:

v Aceptar

Una vez rellenos, haga clic en “Aceptar”. Para poder tener acceso a la
aplicacion debe solicitar los permisos al Administrador llamando al teléfono
902 303 301 o enviando un email a cgb@esla.com.

Asi pues, como acabamos de sefalar, debe introducir su “Clave de acceso”y
su “Contrasefa”, haciendo clic en “Acceder” para entrar en la aplicacion.

cGB> Soporte CGB » Iniciar sesion

Inicio
Iniciar sesion
F.AQ.

Clave de acceso |

Contrasefia:

<I * 5i no esta registrado haga clic agui.

Si el acceso ha sido correcto le aparecera la pantalla de inicio que
corresponde a su perfil (dependiendo de los permisos concedidos): cliente,
cliente que asigna prioridad (Gerente), Empleado o Administrador. En los
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siguientes puntos desarrollaremos las funcionalidades que cada perfil tiene
a su disposicion.

2.1. Clientes

En el caso de que sus permisos correspondan a “Cliente”, emergera esta
ventana una vez registrado:

©GB> Soporte CGB 3 Partes O Ceqarecslip
Camem Filtros
=
H OAGER Departamento: Todos v Estado: Todos
Producte 7 servico: [ o Tipo de incidencia: Todas
@evis  Sodip) 523273100 Validados: Sin validar = Usuario: Todos
Inicio Desde: Hasta:
Mis datos Texto
Grdenar pori ® erioridad () Referancia
Partes @)
FAQ. Q Buscar

No se encontraron partes

+ Nuevo parte | 8 Imprimir resultados

A continuacién explicaremos detalladamente cada punto.

En la parte izquierda encontramos los campos que vemos en la imagen:

©GB> Soporte CGB » Partes

Caj 0 e Inicio: para volver a la pantalla principal
e . e
de la aplicacion.
OAGER
e Mis datos: podra modificar la
Bows,  Hinodsp) % 925279100 informacion que introdujo cuando se dio de

alta en la aplicacién.

Inicio
S

e F.A.Q.: partes frecuentes y solucion a
estos que podra consultar. Estos partes, como
ya hemos dicho, son introducidos como F.A.Q.
por el Administrador.

Mis datos

e Partes: podra introducir buscar un parte concreto, crear uno nuevo
o imprimirlo. Nos detendremos en la explicacién de este punto.
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2.1.1. Crear un parte

.,

Departamenta: Todos v Estado: Todos v

Producto / servicio:  Todos v Tipo deincidencia: Todas v

Ordenar par: ® prioridad Referencia v

Validados:  Sin validar i Usuario: Todos i
Desde: Hasta:

Texto: ‘

No se encontraron partes

=+ Nuevo parte | & Imprimir resultados

e Filtros: podra buscar el parte que desee filtrando por diferentes
variantes:

Departamento: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

Producto/servicio: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

Validados: podra seleccionar del desplegable el estado del
parte.

Desde: podra seleccionar en el calendario la fecha que
corresponda.

Texto: podra insertar las palabras claves para hallar el parte
que corresponda.

Ordenar por: podra ordenar los partes bien por prioridad (alta,
media o baja) o por referencia (nUmero del parte).

Estado: podra seleccionar del desplegable el que corresponda.

Tipo de incidencia: podra seleccionar del desplegable la que
corresponda.

Usuario: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

Hasta: podra seleccionar en el calendario la fecha que
corresponda.
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Finalmente, haremos clic en “Buscar” para localizar el parte que estimemos
oportuno utilizando los filtros que deseemos. Debe recordar que los filtros
que introduzcamos seguiran fijos hasta que los cambiemos por otros, por
ello, desde CGB recomendamos que compruebe si los filtros son los
adecuados antes de hacer clic en “Buscar”. Para eliminar todos los filtros
introducidos, debera eliminar todas las cookies del navegador.

e Nuevo parte: podra introducir un parte nuevo seleccionando este
punto, lo que provocarda que emerja la siguiente ventana:

Seleccione el tipo de incidencia:

| Incidencia técnical Peticion de Incidencia Incidencia de
P — Explotacidn operativa seEurldad
equipos informaticos, Solicitud de trabajos o Incidencias por errores Incidencias producidas
red, comunicaciones y tareas referentes a la en |la operativa con los que afecten a la
disponibilidad de explotacién de los datos clientes/contribuyentes, seguridad de la
aplicaciones. a través de |a aplicacian en |a aplicacién o datos, informacian.
GTIL. por falta de informacian,

etc.

En cualquier caso, seleccionando cualquier opcién (podra ver la
explicacion debajo del titulo), le surgird la pantalla donde podra
introducir el parte:
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Datos del parte n

Incidencia técnica v
OAGER v

Remitido Caja Duero:

Web ¥  Prioridad: Sin asignar ¥

Observaciones

| Archivos adjuntos (max. 10 "-rB.iiI(Elegir archivos, Ningin archivo seleccionado
+ Aceptar

» Tipo de incidencia: podra seleccionar del desplegable la que
corresponda (Incidencia técnica, Peticion de explotacion,
Incidencia operativa o Incidencia de seguridad).

» Producto: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Descripcion servicio: podra introducir la incidencia.
» Remitido Caja Duero: podra marcar esta opcion si procede.
» Entrada por: podra seleccionar la que corresponda.

» Prioridad: esté campo no esta habilitado para el perfil de
“Cliente”.

» Observaciones: podra exponer todas las cuestiones que estime
oportunas.

» Archivos adjuntos (max. 10 MB): podra insertar uno o varios
archivos desde su ordenador, hasta un maximo de 10 MB. Para
adjuntar los archivos podra hacerlo pulsando la tecla “Control”
y haciendo clic en los archivos seleccionados o bien podra
arrastrarlos. Para acabar el proceso debe hacer clic en “Abrir”.
La herramienta comprimira dichos archivos en ZIP.

Para finalizar el proceso debe hacer clic en “Aceptar”.

Inmediatamente, le llegara un email al “Cliente que asigna la
prioridad” (Gerente). En el momento que éste asigne la prioridad, le
llegara un email a la persona que ha insertado el parte para que
conozca que su parte esta en proceso de resolucion. Cuando la
incidencia sea resuelta, también recibira un correo electrénico con
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esta informacion, asi como informandole que si en 7 dias no hay
ninguna observacion, sera validado automaticamente.

e Imprimir resultados: podra imprimir el parte que desee, surgiendo
el documento en PDF.

Si desea finalizar la sesién, debe hacer clic en “Cerrar sesiéon”.

2.2. Cliente que asigna prioridad (Gerente)

En el caso de que sus permisos correspondan a “Cliente que asigna
prioridad” (Gerente), emergera esta ventana una vez registrado:

©GB> Soporte CGB » Partes @ Cerrar sesion

Cnmlem Filtros

u OAGER Departamento: Todos v Estado: Todos

Prodiicto servicio: | Todoe v Tipo de incidencia: Todas
@76 Validados:  Sin validar 3 Usderio-giades
Inicio Desde: et

Texto: Cargar no proced
Ordenar por: ® prioridad ) Referencia

Partes @
Partes sin prioridad @) Q Buscar
FAQ.

1 parte encontrado (mostrando 1 al 1)

+ Nuevo parte | 8 Imprimir resultados

Estado: Abierto Validado: No  Prioridad:

Sin prioridad

b & Belén Gil (OAGER) i OAGER

A continuacién explicaremos detalladamente cada punto.

En la parte izquierda encontramos los campos que vemos en la imagen:
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e Inicio: para volver a la pantalla principal

de la aplicacién.

Caja L uero e Mis datos: podra modificar la
OAGER informacion que introdujo cuando se dio de alta
en la aplicacion.

EvE e F.A.Q.: partes frecuentes y solucién a
estos que podra consultar. Estos partes, como
ya hemos dicho, son introducidos como F.A.Q.
por el Administrador.

e Partes: podra introducir buscar un parte
concreto, crear uno nuevo o imprimirlo. Nos
detendremos en la explicacién de este punto.

e Partes sin prioridad: podra asignar la prioridad en la lista de partes
ubicados en este punto. Nos detendremos en la explicacion de
dicho punto.

2.2.1. Crear un parte

Departamento:  Todos v Estado: Todos
Producto/ servicio:  Todos v Tipodeincidendia:  Todas
Validados:  Sin validar v Usuario:  Todos
Desde: Hasta:
Texto: |

Ordenar por: ® prioridad  Referencia

No se encontraron partes

=+ Nuevo parte | & Imprimir resultados

e Filtros: podra buscar el parte que desee filtrando por diferentes
variantes:

» Departamento: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Producto/servicio: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Validados: podrad seleccionar del desplegable el estado del
parte.
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» Desde: podra seleccionar en el calendario la fecha que
corresponda.

» Texto: podra insertar las palabras claves para hallar el parte
que corresponda.

» Ordenar por: podra ordenar los partes bien por prioridad (alta,
media o baja) o por referencia (nimero del parte).

» Estado: podra seleccionar del desplegable el que corresponda.

» Tipo de incidencia: podra seleccionar del desplegable la que
corresponda.

» Usuario: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Hasta: podra seleccionar en el calendario la fecha que
corresponda.

» Cargar no procede: podra marca esta opcion si procede.

Finalmente, haremos clic en “Buscar” para localizar el parte que estimemos
oportuno utilizando los filtros que deseemos. Debe recordar que los filtros
qgue introduzcamos seguiran fijos hasta que los cambiemos por otros, por
ello, desde CGB recomendamos que compruebe si los filtros son los
adecuados antes de hacer clic en “Buscar”. Para eliminar todos los filtros
introducidos, debera eliminar todas las cookies del navegador.

e Nuevo parte: podra introducir un parte nuevo seleccionando este
punto, lo que provocara que emerja la siguiente ventana:

Seleccione el tipo de incidencia:

I Incidencia tecnlcal Peticién de Incidencia Incidencia de
Explotacidn operativa seEuridad

Indicencias referidas a

equipos informaticos, Solicitud de trabajos o Incidencias por errores Incidencias producidas
red, comunicaciones y tareas referentes a la en |la operativa con los que afecten a la
disponibilidad de explotacién de los datos clientes/contribuyentes, seguridad de la
aplicaciones. a través de |a aplicacian en |a aplicacién o datos, informacian.
GTIL. por falta de informacian,
et

En cualquier caso, seleccionando cualquier opcién (podra ver la
explicacion debajo del titulo), le surgira la pantalla donde podra
introducir el parte:
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Datos del parte u

Incidencia técnica v
OAGER v

IRemitido Caja Duero:l
Web ¥  Prioridad: Sinasignar ¥

Observaciones:

| Archivos adjuntos (max. 10 MBZ“I Elegir archivos } Ningun archivo seleccionado
S

v Aceptar

» Tipo de incidencia: podra seleccionar del desplegable la que
corresponda (Incidencia técnica, Peticion de explotacion,
Incidencia operativa o Incidencia de seguridad).

» Producto: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Descripcion servicio: podra introducir la incidencia.

» Remitido Caja Duero: podra marcar esta opcién si procede.
» Entrada por: podra seleccionar la que corresponda.

» Prioridad: esté campo no esta habilitado.

= Observaciones: podra exponer todas las cuestiones que estime
oportunas.

» Archivos adjuntos (mdx. 10 MB): podra insertar uno o varios
archivos desde su ordenador, hasta un maximo de 10 MB. Para
adjuntar los archivos podra hacerlo pulsando la tecla “Control”
y haciendo clic en los archivos seleccionados o bien podra
arrastrarlos. Para acabar el proceso debe hacer clic en “Abrir”.
La herramienta comprimira dichos archivos en ZIP.

Para finalizar el proceso debe hacer clic en “Aceptar”.
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2.2.2. Asignar prioridad a un parte

El Gerente podra asignar la prioridad del parte (No procede, Baja, Media o
Alta) de dos formas.

e Asignar prioridad a un parte a través del email: el Gerente
recibira un email inmediatamente después de que el “Cliente” haya
introducido la incidencia.

Parte n° 0071387

El caso ha sido creado por el cliente, debe establecer su prioridad.
Para ver mas detalles haga clic aqui.

Establecer prioridad

=3 N N R

Datos del caso

N° caso: 0071387 Fecha: 04/06/2014 8:22:13
Cliente: OAGER Persona contacto:
Teléfono: 923279100 Movil:
Producto | Servicio: OAGER, Recaudacion Departamento producto: Programacion Windows
Tipo incidencia: Incidencia operativa Prioridad: Sin asignar
Estado: Abierto Usuario asignado: Sin asignar
Entrada por: Web E-mail:

Remitido Caja Duero: No

Si el Gerente asigna la prioridad al parte “Baja”, “Media” o “Alta”, se
enviara un email, por una parte, a la persona que ha interpuesto el
parte para informarle de que se esta tramitando y, por otra, a la
persona que tiene permisos de “Empleado” para que realice los
tramites oportunos para la resolucién de ese parte. Si el parte es
calificado como “No procede”, no se tramitara.

e Asignar prioridad a un parte a través de la aplicacion:
simplemente arrastrando el cursor sobre los niveles.

Estado: Abierto  Validado: Mo §Prioridad:

—

Podra cambiar de nivel si asi lo desea, emergiendo un mensaje en la
parte de arriba a la derecha de la pantalla, indicandole que se los
cambios se han realizado con éxito.
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La prioridad se ha modificado correctamente

Una vez asignada la prioridad, el “Empleado” recibira un correo electrénico
y comenzara a realizar los procesos para resolver la incidencia.

e Imprimir resultados: podra imprimir el parte que desee, surgiendo
el documento en PDF.

Si desea finalizar la sesidn, debe hacer clic en “Cerrar sesién”.

2.3. Empleado

En el caso de que sus permisos correspondan a “Empleado”, emergera esta
ventana una vez registrado:

cGB> Soporte CGB > Partes & Cerrar sesion
cGB

Filtros

me2vs o [
Departamento: Todos v Estado: Todos
Inicio Praducto/ servicio:  Todos v Tipo deincdencia: Todas
Mis datos Validados:  Sin validar v Usuario: Todos
Partes @ Desde: dd/mm/aaaa Hasta: dd/mm/aaaa
Texto: Referencia, descripcion, usuario..
FAQ.
Ordenar por: ® prioridad (' Referencia
Q Buscar

66 partes encontrados (mostrando 1 al 25)

= Nuevo parte | & Imprimir resultados

A continuacién explicaremos detalladamente cada punto.

En la parte izquierda encontramos los campos que vemos en la imagen:

. Iplle)l. para volver a la pantalla principal
de la aplicacién.

CGB
e Mis datos: podra modificar la

@envis ¢ . informacion que introdujo cuando se dio de alta

— en la aplicacién.
nicio

e F.A.Q.: partes frecuentes y solucién a
estos que podra consultar. Estos partes, como
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ya hemos dicho, son introducidos como F.A.Q. por el Administrador.

e Partes: podra introducir buscar un parte concreto, crear uno nuevo
o imprimirlo. Nos detendremos en la explicacién de este punto.

2.3.1. Crear un parte

Departamento:  Todos v Estado: Todos
Producto/ servicio:  Todos v Tipodeincidendia:  Todas
Validados:  Sin validar v Usuario:  Todos
Desde: Hasta:
Texto: |

Ordenar por: ® prioridad  Referencia

No se encontraron partes

=+ Nuevo parte | & Imprimir resultados

e Filtros: podra buscar el parte que desee filtrando por diferentes
variantes:

» Departamento: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Producto/servicio: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Validados: podra seleccionar del desplegable el estado del
parte.

» Desde: podra seleccionar en el calendario la fecha que
corresponda.

» Texto: podra insertar las palabras claves para hallar el parte
gue corresponda.

» Ordenar por: podra ordenar los partes bien por prioridad (alta,
media o baja) o por referencia (nUmero del parte).

» Estado: podra seleccionar del desplegable el que corresponda.

» Tipo de incidencia: podra seleccionar del desplegable la que
corresponda.

» Usuario: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.
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» Hasta: podra seleccionar en el calendario la fecha que
corresponda.

» Cargar no procede: podra marca esta opcion si procede.

Finalmente, haremos clic en “Buscar” para localizar el parte que estimemos
oportuno utilizando los filtros que deseemos. Debe recordar que los filtros
qgue introduzcamos seguiran fijos hasta que los cambiemos por otros, por
ello, desde CGB recomendamos que compruebe si los filtros son los
adecuados antes de hacer clic en “Buscar”. Para eliminar todos los filtros
introducidos, deberd eliminar todas las cookies del navegador.

e Nuevo parte: podra introducir un parte nuevo seleccionando este
punto, lo que provocard que emerja la siguiente ventana:

Seleccione el tipo de incidencia: n
Incidencia técnica Peticidn de Incidencia
Explotacién operativa
Indicencias referidas a P pe
equipos informaticas, Solicitud de trabajos o Incidencias por errores
red, comunicaciones y tareas referentes a la en la operativa con los
disponibilidad de explotacian de los datos clientes/contribuyentes,
aplicaciones. a través de |a aplicacion en la aplicacién o datos,
Gl por falta de informacian,

etc.

En cualquier caso, seleccionando cualquier opcién (podra ver la
explicacion debajo del titulo), le surgira la pantalla donde podra
introducir el parte:
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Datos del parte u

Incidencia técnica v
OAGER v

IRemitido Caja Duero:l
Web ¥  Prioridad: Sinasignar ¥

Observaciones:

| Archivos adjuntos (max. 10 MBZ“I Elegir archivos } Ningun archivo seleccionado
S

v Aceptar

» Tipo de incidencia: podra seleccionar del desplegable la que
corresponda (Incidencia técnica, Peticion de explotacion o
Incidencia operativa).

» Producto: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Descripcion servicio: podra introducir la incidencia.

» Remitido Caja Duero: podra marcar esta opcién si procede.
» Entrada por: podra seleccionar la que corresponda.

» Prioridad: esté campo no esta habilitado.

= Observaciones: podra exponer todas las cuestiones que estime
oportunas.

» Archivos adjuntos (mdx. 10 MB): podra insertar uno o varios
archivos desde su ordenador, hasta un maximo de 10 MB. Para
adjuntar los archivos podra hacerlo pulsando la tecla “Control”
y haciendo clic en los archivos seleccionados o bien podra
arrastrarlos. Para acabar el proceso debe hacer clic en “Abrir”.
La herramienta comprimira dichos archivos en ZIP.

Para finalizar el proceso debe hacer clic en “Aceptar”.
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TECNOLOGIAS

2.3.2. Asignar parte

El usuario con permisos de “Empleado” debe determinar la persona que
dara solucién a la incidencia, haciendo clic en “Asignar”:

05/06/2014, 18:57 Estado: Abierto  Validado: No  Prioridad: Alts .
49 Asignar
RESULTADO DE LA REVISION DE LA FACTURACION 5/6. EN EL INFORME GENERADO DE PENDIENTE DE FACTURAR A FECHA 3/6 (FECHA DE CONCILIACION) APARECE EL APUNTE 4

4004 ( TOTAL APUNTE 49.337,95) CON UN IMPORTE PENDIENTE DE FACTURAR DE 165,00€. EN EL INFORME DE APUNTES FACTURADOS, EL APUNTE 4004 APARECE FACTURADO
POR 46.791,52 EN VOLUNTARIAY 2.546,43€ EN EJECUTIVA QUE HACE UN TOTAL DE 49.337,95, EL TOTAL DEL APUNTE Y POR TANTO NO QUEDA NADA PENDIENTE DE FACTURAR

71526 REVISAR POR QUE APARECE EN EL INFORME DE PENDIENTE DE FACTURAR, POR QUE ESTO PRODUCE UNA DIFERENCIA EN LA REVISION DE LA FACTURACION DE 165,00€, QUE NO
ES CIERTA. LA DIFERENCIA DE LA CONCILIACION ES 0,00 EN EL INFORME DE APUNTES FACTURADO

= Incidencia operativa 4 Entrada por Web & Belén Gil (OAGER) 4@ OAGER, Recaudacion

Seleccionara a la persona adecuada del desplegable:

Asignar parte 71526 n

Asignara: Joan Campan Gonzélez (Jjoan) v

Ana Garcia Camino {Ana)

Carlos Hernandez Delgado (carloshd)
Constantino Fradejas Montalvo (Constan) I
Cristina Herreros Ferreres (C.herreros)
Eduardo Rodriguez (eduroda3)

Fco. Javier Hdez. Colmenero (colme)
Joan Campan Gonzalez (Joan)

José M2 Ciudad Martin (chemacgb)
Juan Barbero (juanbarbero)

Marta Tardon (martatardon)

Pilar Hernandez (pilar hernandez)
Rodrigo Parrdn (r.parron)

Santiago Escribano (santie)

Sheila Santos (sheila)

Una vez realizado esto, se le enviara automaticamente un email al “Cliente
que asigna prioridad” (Gerente), asi como al profesional que se encargara
de dar solucién a la incidencia.

Una vez esté resuelto, seleccionando dicho parte, podremos ver todos los
datos del proceso:
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Parte niumero 0071441

Cliente: OAGER N? de parte: 0071441
Persona de contacto: Fecha:04/06/2014 14:33:21
Teléfono: Departamento: Mantenimiento
Teléfono movil: Praducto / servicio: OAGER, imi y Expl
Email: Prioridad: Alta
Tipo de incidencia: Incidencia operativa Estado:Cerrado
Usuario asignado: Entrada por:Web

Remitido Caja Duero:No

Descripcién del servicio:
ADJUNTO REMITO LOS AUSENTES Y DESCONOCIDOS DE LA REMESA AO11, PARA PROCEDER A SU PUBLICACION EN EL BOP

Solucion
Técnico: Fecha posible solucién: 05/06/2014
Fecha solucién: 05/06/2014 9:51:16 Tiempo empleado: 15 min
Restare: No Restore aprobado por:

Descripcién de la solucién:
ADJUNTO REMITO LOS AUSENTES Y DESCONOCIDOS DE LA REMESA AD11, PARA PROCEDER A 5U PUBLICACION EN ELBOP

Observaciones a la solucién:
Hecho el anuncio y mandado a la firma

Validacion

Validado: No
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VAS TECNOLOGIAS

El parte se puede imprimir (la aplicacion lo convierte en PDF, con lo que
también puede guardarlo si asi lo desea). Igualmente, si selecciona
“Historico”, podra conocer el proceso del parte:

Historico
05/06/2014, 9:51 Medificacién de la solucién
Cambio de la fecha de solucién

Descripcién anterior:
05/06/2014 9:51:00

&
05/06/2014, 3:51 Modificacién de |a solucién
Cambio del estado de laindidencia

Descripcion anterior:
Abierto

&

05/06/2014, 9:51 Medificacién de |2 solucién
Cambio de la fecha de posible solucion

&

05/06/2014, 9:51 Medificacién de |2 solucién

Intreduccién de la solucién de la incidencia

04/06/2014, 16:11 Modificacion del parte
Cambio de prioridad

Descripcién anterior:
Sin asignar

&

04/06/2014, 14:33 Alta parte
Alta del caso nlmero 0071441 con los siguientes datos:

Producto: OAGER Mantenimiento y Explotacion

Incidencia: ADJUNTO REMITO LOS AUSENTES Y DESCONOCIDOS DE LA REMESA AD11, PARA PROCEDER A SU PUBLICACION EN EL BOP

Prioridad: Sin asignar

Tipo de incidencia: Incidencia operativa

Entrada por: Web

&

e Imprimir resultados: podra imprimir el parte que desee, surgiendo
el documento en PDF.

Si desea finalizar la sesién, debe hacer clic en “Cerrar sesiéon”.
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2.4. Administrador

En el caso de que sus permisos correspondan a “Administrador”, emergera
esta ventana una vez registrado:

©GB> Soporte CGB » Partes & Cerrar sesion
u Filtros

Hessvis. 8 [

Inicio

Mis datos

Partes @ Texto Cargar no procede

Partes sin prioridad @ Ordenar por: ® prioridad  Referencia

Usuarios
Productos
Departamentos
3 partes encontrados (mostrando 1 al 3)
Credenciales email
FAQ. = Nuevo parte | & Imprimir resultados

A continuacién explicaremos detalladamente cada punto.

En la parte izquierda encontramos los campos que vemos en la imagen:

cG8> Soporte CGB » Partes ¢ Inicio: para volver a la pantalla principal
de la aplicacion.

e Mis datos: podréa modificar la
informacién que introdujo cuando se dio de alta
en la aplicacion.

[l 544 iz, 0 .

.,

e F.A.Q.: partes frecuentes y solucion a
estos que podra consultar. Estos partes, como
6 ya hemos dicho, son introducidos como F.A.Q.

Partes sin prioridad @ por el Administrador.

i/ el

e Partes: podra introducir buscar un parte
concreto, crear uno nuevo o imprimirlo. Nos
detendremos en la explicacién de este punto.

Productos

JDepartamentos |

e Partes sin prioridad: podra asignar la
prioridad en la lista de partes ubicados en este
punto. Nos detendremos en la explicacién de
dicho punto.

Icredenciales email |

e Usuarios: podrd consultar los usuarios, asi como modificar sus
datos o eliminarlo.
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e Productos: podra consultar los productos, asi como modificar sus
datos, afadir un nuevo producto o eliminarlo.

e Departamentos: podra consultar los departamentos, asi como
modificar su nombre, afladir un nuevo departamento o eliminarlo.

e Credenciales email: podra consultar dichas credenciales, asi como
modificar sus datos, afladir una nueva credencial o eliminarla.

2.4.1. Crear un parte

Departamento:  Todos v Estado: Todos
Producto/ servicio:  Todos v Tipodeincidendia:  Todas
Validados:  Sin validar v Usuario:  Todos
Desde: Hasta:
Texto: |

Ordenar por: ® prioridad  Referencia

No se encontraron partes

=+ Nuevo parte | & Imprimir resultados

e Filtros: podra buscar el parte que desee filtrando por diferentes
variantes:

» Departamento: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Producto/servicio: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Validados: podra seleccionar del desplegable el estado del
parte.

» Desde: podra seleccionar en el calendario la fecha que
corresponda.

» Texto: podra insertar las palabras claves para hallar el parte
gue corresponda.

» Ordenar por: podra ordenar los partes bien por prioridad (alta,
media o baja) o por referencia (niumero del parte).

» Estado: podra seleccionar del desplegable el que corresponda.

» Tipo de incidencia: podra seleccionar del desplegable la que
corresponda.
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» Usuario: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Hasta: podra seleccionar en el calendario la fecha que
corresponda.

» Cargar no procede: podra marca esta opcion si procede.

Finalmente, haremos clic en “Buscar” para localizar el parte que estimemos
oportuno utilizando los filtros que deseemos. Debe recordar que los filtros
qgue introduzcamos seguiran fijos hasta que los cambiemos por otros, por
ello, desde CGB recomendamos que compruebe si los filtros son los
adecuados antes de hacer clic en “Buscar”. Para eliminar todos los filtros
introducidos, debera eliminar todas las cookies del navegador.

¢ Nuevo parte: podra introducir un parte nuevo seleccionando este
punto, lo que provocara que emerja la siguiente ventana:

Seleccione el tipo de incidencia: n
Incidencia técnica Peticién de Incidencia
Explotacién operativa
Indicencias referidas a P pe
equipos informaticos, Solicitud de trabajos o Incidencias por errores
red, comunicaciones y tareas referentes ala en la operativa con los
disponibilidad de explotacién de los datos clientes/contribuyentes,
aplicaciones. a traves de |a aplicacion en la aplicacién o datos,
GTl. por falta de informacidn,

Etc.

En cualquier caso, seleccionando cualquier opcién (podra ver la
explicacion debajo del titulo), le surgira la pantalla donde podra
introducir el parte:
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Datos del parte n

Incidencia técnica v
OAGER ’

Remitido Caja Duero:

Web ¥ Prioridad: 5in asignar ¥

Observaciones:

|| Archivos adjuntos (max. 10 ME): | {Elegir archivos ) Ningun archivo seleccionado
o ——

+ Aceptar

» Tipo de incidencia: podra seleccionar del desplegable la que
corresponda (Incidencia técnica, Peticion de explotacién o
Incidencia operativa).

» Producto: podra seleccionar del desplegable el que
corresponda.

» Descripcion servicio: podra introducir la incidencia.

» Remitido Caja Duero: podra marcar esta opcién si procede.
» Entrada por: podra seleccionar la que corresponda.

» Prioridad: esté campo no esta habilitado.

» Observaciones: podra exponer todas las cuestiones que estime
oportunas.

» Archivos adjuntos (mdx. 10 MB): podra insertar uno o varios
archivos desde su ordenador, hasta un maximo de 10 MB. Para
adjuntar los archivos podra hacerlo pulsando la tecla “Control”
y haciendo clic en los archivos seleccionados o bien podra
arrastrarlos. Para acabar el proceso debe hacer clic en “Abrir”.
La herramienta comprimira dichos archivos en ZIP.

Para finalizar el proceso debe hacer clic en “Aceptar”.
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2.4.2. Asignar prioridad a un parte

El Administrador podra asignar la prioridad del parte (No procede, Baja,
Media o Alta) de dos formas.

e Asignar prioridad a un parte a través del email: el Administrador
recibira un email inmediatamente después de que el “Cliente” haya
introducido la incidencia.

Parte n° 0071387

El caso ha sido creado por el cliente, debe establecer su prioridad.
Para ver mas detalles haga clic aqui.

Establecer prioridad

=3 N N R

Datos del caso

N° caso: 0071387 Fecha: 04/06/2014 8:22:13
Cliente: OAGER Persona contacto:
Teléfono: 923279100 Movil:
Producto | Servicio: OAGER, Recaudacion Departamento producto: Programacion Windows
Tipo incidencia: Incidencia operativa Prioridad: Sin asignar
Estado: Abierto Usuario asignado: Sin asignar
Entrada por: Web E-mail:

Remitido Caja Duero: No

Si el Administrador asigna la prioridad al parte “Baja”, “Media” o
“Alta”, se enviara un email, por una parte, a la persona que ha
interpuesto el parte para informarle de que se esta tramitando vy,
por otra, a la persona que tiene permisos de “Empleado” para que
realice los tramites oportunos para la resolucion de ese parte. Si el
parte es calificado como “No procede”, no se tramitara.

e Asignar prioridad a un parte a través de la aplicacion:
simplemente arrastrando el cursor sobre los niveles.

Estado: Abierto  Validado: Mo §Prioridad:

—

Podra cambiar de nivel si asi lo desea, emergiendo un mensaje en la
parte de arriba a la derecha de la pantalla, indicandole que se los
cambios se han realizado con éxito.
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La prioridad se ha modificado correctamente

Una vez asignada la prioridad, el “Empleado” recibira un correo electronico
y comenzara a realizar los procesos para resolver la incidencia.

2.4.3. Asignar parte

El usuario con permisos de “Administrador” debe determinar la persona
que dara solucidbn a la incidencia, haciendo clic en “Asignar”. El
“Administrador” también podra borrar el parte:

06/06/2014, 10:40 Estado: Abierto  Validado: No  Prioridad: () [
CONFECCIONAR LOS RECIBOS DE ITVM DE LOS VEHICULOS MATRICULAS: SA9242P, ZA3323H o
CORRESPONDIENTE A LOS EJERCICIOS 2011-2012-2013-2014. CONFECCIONAR EL RECIBO DE ITVM DEL ANO

2.014 DEL VEHICULO MATRICULA 5474305 SE HA PROCEDIDO A DAR DE ALTA LOS VEHICULOS ANTERIORES EN EL CENSO DE VEHICULOS.

71546 = Incidencia operativa 4 Entrada por Web & Belén Gil (OAGER) % OAGER, Recaudacion

Seleccionara a la persona adecuada del desplegable:

Asignar parte 71526 n

Asignara: Joan Campan Gonzélez (Joan) v

Ana Garcia Camino {Ana)

Carlos Hernandez Delgado (carloshd)
Constantino Fradejas Montalvo (Constan) [
Cristina Herreros Ferreres (C.herreros)
Eduardo Rodriguez (edurod83)

Fco. Javier Hdez. Colmenero (colme)
Joan Campan Gonzalez (Joan)

José M# Ciudad Martin (chemacghb)
Juan Barbero (juanbarbero)

Marta Tardon (martatardon)

Pilar Herndndez (pilar hernandez)
Rodrigo Parrdn (r.parron}

Santiago Escribano (santie)

Sheila Santos (sheila)

Una vez realizado esto, se le enviara automaticamente un email al
“Administrador”, asi como al profesional que se encargara de dar solucién a
la incidencia.
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TECNOLOGIAS

Una vez esté resuelto, seleccionando dicho parte, podremos ver todos los

datos del proceso:

Parte niumero 0071441

Cliente: OAGER N? de parte: 0071441
Persona de contacto: Fecha:04/06/2014 14:33:21
Teléfono: Departamento: Mantenimiento
Teléfono movil: Praducto / servicio: OAGER, imi y Expl
Email: Prioridad: Alta
Tipo de incidencia: Incidencia operativa Estado:Cerrado
Usuario asignado: Entrada por:Web

Remitido Caja Duero:No

Descripcién del servicio:
ADJUNTO REMITO LOS AUSENTES Y DESCONOCIDOS DE LA REMESA AO11, PARA PROCEDER A SU PUBLICACION EN EL BOP

& Descargar archivo adjunto

Solucion
Técnico: Fecha posible solucién: 05/06/2014
Fecha solucién: 05/06/2014 9:51:16 Tiempo empleado: 15 min
Restore: No Restore aprobado por:

Descripcién de la solucién:
ADJUNTO REMITO LOS AUSENTES Y DESCONOCIDOS DE LA REMESA AD11, PARA PROCEDER A 5U PUBLICACION EN ELBOP

Observaciones a la solucién:
Hecho el anuncio y mandado a la firma

Validacion

Validado: No
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El parte se puede imprimir (la aplicacion lo convierte en PDF, con lo que
también puede guardarlo si asi lo desea). Igualmente, si selecciona
“Historico”, podra conocer el proceso del parte:

Historico

05/06/2014, 9:51 Medificacién de |a selucién
Cambio de la fecha de solucidn

Descripeisn anterior:
05/06/2014 9:51:00

&
05/06/2014, %:51 Modificacién de |a solucién
Cambio del estado de laincidencia

Descripcisn anterior:
Abierto

&

05/06/2014, 9:51 Modificacién de la solucién
Cambio de la fecha de posible solucion

&

05/06/2014, %:51 Modificacién de |a solucién

Introduccién de la solucion de la incidencia

04/06/2014, 16:11 Modificacion del parte
Cambio de prioridad

Deseripcién anterior:
Sin asignar

&
04/06/2014, 14:33

Alta del caso nOmero 0071441 con los siguisntes datos:

Producto: QAGER,Mantenimiento y Explotacion

Incidencia: ADJUNTO REMITO LOS AUSENTES ¥ DESCONOCIDOS DE LA REMESA AQ11, PARA PROCEDER A SU PUBLICACION EN EL BOP
Prioridac: Sin asignar

Tipa de incidencia: Incidencia aperativa

Entrada por: Web

&

e Imprimir resultados: podra imprimir el parte que desee, surgiendo
el documento en PDF.

Si desea finalizar la sesién, debe hacer clic en “Cerrar sesiéon”.
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