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1/. Introduccion

1.1/. Objeto del documento

El presente documento constituye el manual de usuario de la herramienta Help Desk de la

Diputacién de Teruel.

La herramienta Help Desk, tal y como indica el Reglamento de Servicios TIC de la Diputacion de
Teruel (BOP TE 26 de mayo de 2011), es el mecanismo de relacion establecido para que los

usuarios realicen sus peticiones al Servicio TIC de la Diputacion de Teruel.

1.2/. Estructura del documento

El documento se estructura en los siguientes capitulos:

e El capitulo 1 es la presente introduccion.

e El capitulo 2 describe el uso de la herramienta Help Desk.

e El capitulo 3 describe las solicitudes incorporadas a la herramienta Help Desk para el
cumplimiento del Reglamento de Servicios TIC.

2/. Herramienta Help Desk

2.1/. Utilidad de la herramienta

La herramienta Help Desk es una aplicacion a la que se puede accede desde el cliente Lotus
Notes a través de la opcion de mend Archivo | Abrir | Aplicacion Lotus Notes. Para su
localizacion hay que Buscar en el servidor EIAsNegro/DPT, dentro de la carpeta DPT
seleccionando Help Desk —Peticiones de Informatica, tal y como se muestra en la siguiente figura:

& Libreta del BOP
& Listados Intemos para 236ms
& logs delared

Buscaren: | ELasNegro/DPT v|

& Formularios e | Abrir |
&% Fotos de laDPT
& Generador de RSS para la DPT aneed

& Help Desk - Peticiones Informatica
& Intemet Fural —

& LabMa - SINAC

|€

Archive: | DPT/HelpDesk.rsf

| | Examinar...

Figura 1: Abrir aplicacién Help Desk desde el cliente Lotus Notes

A
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2.2/. Peticiones

Al abrir la herramienta, nos aparecera la imagen mostrada a continuacion, la cual nos muestra un
listado con las peticiones realizadas por nosotros mismos, con el estado en el que se encuentran,
asi como la fecha y el titulo de las mismas.

@ Peticiomes en cures - Lotus Nates

fechivo Edaain Ve Crew Acconed  Ands
CES-TIS| | AROA|FLooBLEME & = LE _
! e amd-|

Susaria Expis Tnglés
tada
2 Temneds 2DBR00E manssl ayuds spam
M Noinicisds FUDRZ00G nanusl HalpCinch adminismador
% EnPocers 2UGR008  manual HelpDeck
-3 Termunade OGMERO0E bd web departements
SR & e Grinan0e Fokcacone: Progins

Figura 2: Mis peticiones

Si pulsamos en “Tengo Asignado”, nos aparecera otro listado, pero esta vez con las
peticiones que nos han solicitado a nosotros mismos, mostrando la prioridad, el estado, la fecha
en que se nos realizd la peticién, quien la realizd, las palabras clave y el problema.

Asta
OUE 'SR fROL|TFLe oD@ CES _
Dirsccén L@ - Q|

Desd = Problama
Bl Tango Asigando g feimnb O g arinind
= [SPeticiones abinilas |05 Dlals) - ata [ Tarminads PEMGRN0E @ Josd Antonio Magaldn Help Desk Aplicacianes Praping
['=) %wrm. | Chara
= por Propietany | i .
@ Ml poe Priscidad |15 Difafs) - Medio (&) Terminado ANMSR00E @ Josh Anlnnio Magasin ah.ludomm Hardware
15 Dinfx) = Media ] Tarminade INMET006 i ROF
Lafiserte
ﬁ 15 Dials) - Media L] Terminads EMERO0E Mﬂmw MERUEI il porshlm marssel  Hasdwaen
g |15 Diaf} - Medio (&) Terminade 0BMAR2008 Enndish Adaka Hutrts  cable
|15 Cinls) = Medio & Terminads ORMERO0S  Miguel DaAEZPEMT  bolstin
ﬁ 15 Diafs) - Medio - En Proceso 0062008 Enriaus Muiioz ‘web departaments Web
ﬁ Lafisrie informatea
15 Dials) - Medio (] Terminads TAMER008 @ JosE Anlonio M3gEIdn reater secaudacitn  Inlemat
Civara tibutoy
15 Diafx) - Medio (¥ Terminads 18MARO0E @ Eloisa Andrés Saliontn fusnte yventlador  Hardware
15 Dials] - Media (] Terminada VSURR0E Concha Diez Garcin W&MMI Eabware
15 Dials) - Medio K5 Terminado 21waiz008 - @ Eloisa Andrés Salionto excer Sonware
|15 Diats) - Media @ EnPromw ZUNRZO0E Tngh
|15 Dinls) - Medio E Na iniciada 21062006 @ i Fropiss
| adeninittydos
|15 Dits) - Media & Terminade A0 - i icacionns Frapins
:li Dias) - Media [~ Tarminads 21OAZ008 @ Josd Antonio MaIIEn tina impresors Otres..
Chvera
|

= =|[ED7 =| [@Emwocs =) [Dlicina =[S =]

Figura 3: Peticiones asignadas

En cualquiera de los dos listados anteriores, si quisiéramos acceder a una peticion en
concreto, con hacer doble clic con el ratén en dicha peticion, nos llevaria a su formulario.

Si seguimos por el menu situado a la izquierda, nos aparece “Peticiones abiertas”, al
pinchar en el nos muestra un submenu con las tres formas de agrupar las peticiones que hay en
la base de datos para todos los usuarios. En las siguientes figuras se muestras los tres
formularios, dependiendo de la opcién elegida:
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D Halp Desk para departaments NT - Opan Regquestsiby Date - Lotus Motes
Archivo oG Wer Credr  Accones  Ayuds

!G'A_‘B‘ e - T - R N T. Y -

Se-T ]

Einsers e doton | (5] Aunas o abgs 3¢ | @8 Cemen o Sussar - Bawedon . 30| 4] Hedp Diesh s diopstienentn 50
5‘3 Peticidn Nueva
]| " Sierwerido - sue xcaz ~ e Clave - -

a [~ 0210/2006
EMis peticiones = - =
o Nataka dis Divgo Zineb Bennani Dutse Bacarior Office (wordiexcall ) Office fwordiencell)  En Procets
B Tengo Asigandn Fugola
Catalng GOMET 48 108 Joss fAetoreo Magallan Crers  Anbanas Otraz. Esparandn rezpunsls del Usians
¥ EoPasciones abienss Sanlos
Juan Carlos Mampel  Susana Espés Inglés toner Consumibles Terminado
Tena

| Dinceién

LIx

par

Eper Propietars

T per Priondad

- ém Anorio Maga®én Artonio Maza Bandrés msjora HD Aplicaziones Propias  Terminado
eara

L Jozé Antoren Magal Otrns. Terminado

=t D0 | T = T— =

Figura 4: Peticiones abiertas por Fecha

B
| Diesin &7 o]
(=12 Wy =]
ﬁmmm|ﬂ~uamﬁx|ﬁw»«m-m...x|4nwnm x

Mz peticianes 5 » Becart
B Tenge sigands 1 ¥ Elvira Martin Andrés
- UE&MMH«M! 2 ¥ Entique Mufia: Laluents
pur Fecha 10 ¥ Informitica
Dlpor Propietario — .
Deor Prisridad Araf fntenan Magalin Coers

g.ls'm«-m-v.w

" 0 . i
BBhis peticiones 18 ¥ 05 Diafs) - Altn i
B Tengo Asigands 106 15 Diafs) - Madie
* rPeticiones abierlas a ‘ =
M poc Facha 3 ¥ Haxta finalizacién del provecte
M por Propietario iTH]
por Prioridad

Figura 6: Peticiones abiertas por Prioridad
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2.3.. Crear una nueva peticion

Para crear una nueva peticion, pulsamos en cualquiera de los botones que pone “Peticién nueva”
tal y como se indica en la figura siguiente:

@ Peticiones en curso - Lotus Notes

Archivo  Edicién  Ver Crear Acciones Ayuda

[CHE- 155 /Bl e] et ool & -1 — A0

|| Dirsceion a2 o]
[[=="y=1

[ &5 Baves de datos | &5 frea de trabaio < [ @ Coneo de Susana - Bandsia.. | 4 Peticiones en curso... |

.
Biervanido - 208 es estn? T=|
Susana Espés Inglés - Tengo asigando...

@ [FEMis peticiones

Paticitn Mueya
@ [ Tengo Asigando Prioridad ‘ ‘Es‘tadn F.creacisn  |[Desde Claves Problema ‘
115 Dia(s) - Alto o) Terminadn 22ME2006 Ana Maria Mufioz noinicia Harduare 2
¥ [Peticianes abisntas Mufioz
@ 05 Dia(s) - Alto 0 Terminado 26/06/2006 M@ Jose Antonio Magalldn Help Desk Aplicaciones Propias

Figura 7

Al hacerlo aparece el formulario de la siguiente figura, cuyas partes procedemos a explicar a
continuacion.

@ Peticion nueva - Lotus Notes

Archive  Edicion  Wer Crear Acciones Texto Ayuda

|C &~ T B35 AEE || - E=E-SATC DAVE |
[[FeTen ~le-0-e@-]
o g E|
Bases de dalos | (5 Aea da trabajo 3| @ Corteo de Susana - Bandeia 3| "B Peliciones en cursa | 4 Peticién nueva X|
@ Cerrar || Guardarycerar || Responder a Susana Espes Inglés Motificar a.. || Insertar Tiempo
o : -
@ Peticién de Trabajo 20050703112012 Creado en 03/07/2006 11:18
@ ‘De " Susana Espés InglésiinformaticaiPalacio/DPT 4=y ‘ |E5tadn " Noiniciada =] |
Dpto. “Informatica Teléfono 7408 ‘ | P
[ ‘ i fieEmatEe 2 i o = Selecién por problema
@ © Aplicaciones Propias 0112 |
© Consumibles 1 .Estan todos parados! |Priuridﬂd 715 Dials) - Medio =y |
 Correo Notes 2. Estamos blogueadas!
= € Disefio BD £ 3No puedo trabajar! I |
clave
© Hardware  4.Urge.
@ Problema © Internet Urgencia € 5.Mo corre prisala solucion.
@  Office (wordlexcell.) © B.Es unatonteria
ﬁ © Otrog.  7.Poca
" Software € 9.Minguna
ﬁ " Telefonia
© Web
Descripcion
L
‘ Informacion adicional (capturas de pantallas, ficheros adjuntos, ete.) |
F
4
‘Hlstﬁricﬂ ‘
Il «| [ 4| [MEstopactive +| [Dficina = =

Figura 8: Formulario de una nueva peticion

Lo primero que tenemos que hacer es seleccionar de quién proviene la peticion, a qué
departamento pertenece y el teléfono en el que se le puede localizar. Para seleccionarlo,
aparecera un cuadro como el de la siguiente figura:
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Seleccionar nombre [ x|
Libreta de direcciones IDF'T'S Diirectan LI
Buscar nombres que
Empiecen por I
4 thadbeléndez  Miquel Angel -

& Abril dbad, Maria fingeles
& Acon Santiago, Beatriz
& Adalid Huerta . Enrique

Detalles. .

& Adan Somarriba, Reves
’ _+*Q>
& 2dell Maontafies . Jesds Fernando
te Administradores
=2 Administradores Bolza de trabajo
3 Administration Requests
| Aceptar I | Cancelar I

Figura 9: Directorio de personas

Seguidamente, seleccionamos uno de los problemas de la lista. Si no le parece adecuado
ninguno de los especificados en la lista, por favor comunicarlo con una peticién, por este
procedimiento, a Informatica para afadirlo a la lista. Una vez seleccionado, hacemos Io mismo
con la urgencia de la peticion.

Afiadimos una pequefa descripcién de la peticion.

2.4/, Recepcion de una peticidn

Al realizar una peticion le llegara un correo electronico tanto a la persona que realiza la peticion
como a la que se le asigna. Dicho correo tiene la apariencia que se muestra en la figura siguiente,
y, como indica la flecha, pulsando en el enlace aparecera el documento de la base de datos
(figura 13).
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8 Por favor, toma nota de la urgencia de es1a nueva peticidnfincidencia: Urgencia = 3.Mo pueda trabajart; Prioridad = 01 Diafs) - Urgente  (Aparentemente esta libre de... '._'_ﬂ' x
dectbn Edain ver Croar Accones oo Arada

CLe-IE8 B & 0econoam n @

Fnrntarts Sistans Expie IngléeinformateaPalacioDPT con neha UOTIZ006 06821

Pana o

e

faurte Pertaee. Urgensia = 3Ma pa jar: Frceidad = 01 Dialy) - Urgente  (parentemente exta bbee de vrus)

Informacién sebre ol vinculo de decumaento:
Dase de datos: Help Desk para deparamense NT
Do ¢

Fa i Tu “chares®ar Cusrts da Programse UE. Sigus ol snilsen al docsmants de abaio

Fusde strir el doeuments hasends clic en esse vineuls.

= =] [0 =) [@Ewy s = [Oremm -

Figura 12: Correo electronico con enlace a la peticion

@ Cuonta de Programas UE - Lotus Notes
Archive Edain Yer Cresr Acoones Texto Ayuda

CHS- AG& | /IBOR[Te oD BE nOR|
Dsecin & O]
o al|

[ Estado. Temninado
Dita. Eaual {programas UE} Telitans 1469 Eusana Espis
Asignade a  IngHéainformatic ar
@ Problema  O¥08 Urgencia N0 pusdn trataan PalatioOPT
[04/07/2006 2:23:31] Susana Espés Inglés Paioridad 01 Diads) - Urgente
Han lamage o) EQUAL porgue ¢f ordemador ¢ Femands Aragonds daba un emor al inicar sesidn con sy
v M*I”“ peril windows
(04072008 927 08] Susana Espis nglis
His ubid & war que ocuniay da ol sigulnts amor, SOLO CON EL USLIARIO DE FERMNANDO ARAGONES
VIR WS 10 P EgEAT 9 el Iocalmere Almacenasg, Las nnslﬂo c1u s i el gerar san m'ﬂ"n‘- L]
sequeidad insuficientes o un perl local dafiado
DETALLE: Error en una operackin de EfS iniciada por el regisir. EI regisiro no puede leer, escribir o descargar une de
loz archivas si3tema de registrn
(040712008 11:11:41) Susarca Espés Inghés
Sie puatidie @ nralizar una copia Yoas Femando
Suhatignado,
En ot ceiénadon it Compaobiaga 51 1a cusrta de F
SOLUCION.
ardanacsar 6 i qu 56 habian croado &l d con
#%10 ha dejado de dar el problema.
801 ha configuradn # Lohes di nuiva
A Airharns adiuntae ot L
I=C =) [T (= —

Figura 13

Donde se pueden observar todos los detalles de la peticion. También existe la posibilidad de
responder a la persona que realiza la peticion (1), notificarle a alguien la peticién (2),...

Cuando se vayan realizando cambios en la realizacion de la tarea se puede ir cambiando el
estado de la misma, hasta que sea finalizada, que en este caso se pondria como “Terminado”.
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De la misma forma que se va afiadiendo en la descripcion los pasos que se van realizando, asi
como (MUY IMPORTANTE) la solucion, si la hubiera, del problema para facilitar el trabajo en
futuras peticiones iguales o similares.

3/. Nuevas incidencias creadas

3.1. Listado de nuevas peticiones

La aprobacion del Reglamento de Servicios TIC de la Diputacion de Teruel, ha introducido un
conjunto de nuevas peticiones que deberan ser solicitadas a través de esta herramienta. Estas
solicitudes son:

1.

Solicitud de compra y renovacion de equipos informéticos y de telecomunicaciones
(apartado 3.9 del Reglamento de Servicios TIC).

Solicitud traslado de equipos (apartado 4.10 del Reglamento de Servicios TIC).

Solicitud de instalacién de software especifico (apartado 5.4 del Reglamento de Servicios
TIC).

Solicitud de acceso a datos o recursos (apartado 6.17 del Reglamento de Servicios TIC).
Comunicacion fin relacion laboral (apartado 6.16 del Reglamento de Servicios TIC)

Solicitud extension o terminal de telefonia (apartado 9.4 del Reglamento de Servicios
TIC).

Solicitud de cambio de titular de linea de teléfono (apartado 9.7 del Reglamento de
Servicios TIC)

3.2/. Cuadro de resumen

A continuaciéon se muestra en un cuadro resumen la relacién de las solicitudes anteriores con la
descripcion del tipo de peticion a la que se corresponde de la herramienta Help Desk.

Descripcion

Solicitud Reglamento Servicios

herramienta Help Desk
a utilizar

Observaciones

Solicitud de compra y renovacion de
equipos informaticos y de
telecomunicaciones (apartado 3.9
del Reglamento de Servicios TIC).

Compra o renovacion equipos

Solicitud de traslado de equipos
informéaticos (apartado 4.10 del
Reglamento de Servicios TIC).

Traslado equipos

Solicitud de instalacion de software
especifico  (apartado 5.4  del
Reglamento de Servicios TIC).

Instalacion software especifico

Solicitud de acceso a datos o
recursos  (apartado  6.17  del
Reglamento de Servicios TIC).

Se seleccionara la
descripcion que mas se
adecue a la solicitud
planteada
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Comunicacion fin relacion laboral Comunicacion  alta/baja Esta solicitud debera ser
(apartado 6.16 del Reglamento de usuarios realizada por el Departamento
Servicios TIC) de Personal

Solicitud extension o terminal de Extension o  terminal

telefonia (apartado 9.4 del
Reglamento de Servicios TIC).

telefonia

Solicitud de cambio de titular de
linea de teléfono (apartado 9.7 del
Reglamento de Servicios TIC)

Cambio titular teléfono
movil

Para la realizacion de esta
solicitud se facilitara en el
Servicio TIC el formulario
“Cambio de Titular”.
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