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1. CATALOGO DE SOLICITUDES DE SERVICIO (CSS)
El CTIQ es una herramienta corporativa para registro y gestion tickets de diferentes tipos, en
este aplicativo se incluye el catalogo de ofertas donde los usuarios pueden realizar las
solicitudes de servicio sobre gestion y administracion del puesto de trabajo, gestion de accesos
de usuario, dotacién de equipamiento HW, gestién de acceso a aplicaciones, etc.

1.1. ACCESO AL CATALOGO DE SOLICITUDES

Se accede via intranet corporativa a Ctiq,

1) En el apartado de aplicaciones seleccionar la opcion catalogo de ofertas

Aplicaciones favoritas =X

Catalogo de ofertas

Incidencias

2) Desde el menu al seleccionar la opcion ir a, elegir Catalogo de ofertas

2. CLASIFICACION DE SOLICITUDES

En el apartado de aplicaciones seleccionar la opcion Catdlogo de ofertas, en la pantalla
superior izquierda se despliegan las categorias donde estan clasificadas las ofertas, al dar clic
en el triangulo se desplegara el siguiente
nivel. Esta es una manera para buscar ofertas
y solicitar el servicio, también se puede hacer
una buisqueda de ofertas o afiadir las ofertas
mas frecuentes a favoritos, esto se describe
en el apartado correspondiente.

Examinar por catalogo
» Catalogo de Servicios de ASEPEYO
» Comunicaciones
» Gestion de infraestructuras y sistemas
» Otros Servicios
« Puesto de trabajo

o ) w Gestion y administracion del puesto de trabajo
Las solicitudes que realizan normalmente los + Dotacién Equipamiento HW

usuarios estan clasificadas en el apartado de ~ Gestién accesos de usuario
puesto de trabajo.

3. FLUJO DE TRABAJO DE LA SOLICITUD

El flujo de trabajo que sigue una solicitud es:
1) Realizar la solicitud y enviar,
2) Aprobar la solicitud por el responsable correspondiente,
3) Asignar la solicitud al grupo que la realizara o gestionara (Al asignar la solicitud se
crea un ticket)
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3.1 REALIZAR LA SOLICITUD

Primero es necesario encontrar la oferta asociada al servicio que se va a solicitar, para
encontrarla se puede:

1) Buscar desde examinar por catalogo (Clasificacion de solicitudes)
2) En el recuadro busqueda escribir la palabra clave, clic a la lupa
3) Clic al enlace ofertas favoritas

Una vez encontrada la oferta, clic en el titulo

Cambio a URL corporativa en OPTENET
Anadir o quitar categoria de URL corporativa

.

ASEPEYO

Se muestra un recuadro para cumplimentar los datos de la solicitud

Oferta: S62P2UOF02APR

|

Titulo: Cambio a URL corporativa en OPTENET

Il
I

Afiadir o quitar categoria de URL corporativa

Al
< I
<[]
o

Detalles

# Solicitado para: CIQ Adjuntos @
* URL
Observaciones
* Urgencia: Planificada [*]
L Afiadir a Favoritos : I Aiiadir al Carrito ] [ Enviar ] [ Cancelar

NOTA: El asterisco indica que se trata de un dato obligatorio
3.2. ENVIAR / ANADIR AL CARRITO

Una vez cumplimentados los datos, se puede enviar la solicitud a aprobacion o afiadir al carrito:
1) Al seleccionar el botén enviar, la solicitud continua el flujo de trabajo y llega al

responsable de aprobacién. Al dar clic al botén de enviar debe mostrarse el siguiente
mensaje:
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Pedido enviado
Se ha oreado la solicitud de catalogo 1097.
] Ver su solicitud il [ Regresar al Centro de inicio ] l Ir a catalogo de ofertas

2) Anfadir al carrito, permite afiadir mas de una solicitud a una lista y enviarlas a
aprobacidn posteriormente, para continuar solicitando, clic al botén de continuar
comprando. Una vez que estén las solicitudes afiadidas al carrito se deben seleccionar
las solicitudes, clic al botén enviar.

Para consultar las solicitudes del carrito, clic al enlace situado en la parte superior
¥ Numero de carrito actual: 1074  Articulos en el carrito: 3

derecha |

Se muestra el listado de las solicitudes, desde aqui se puede:

1) Eliminar del carrito,
2) Enviar a aprobacion,
3) Continuar solicitando

Carrito de la co
Carrito: 1074
(o EEe T RGO 201 3-11-14T 13.00.0;
Salcitado por CIQ Carolina Mufioa Guerra

Articulos en el carrito Anterior  1-3de3d Sigubente
Oferta Salichyd de sendcio * Solictado para Egcha de notificacién
Estampacién & 136468 o 280113 121439 b d
Solicitud genérica Notes & 158835 cia L 281113 111841 b, 4
Solicitud genénica Notes & 158897 cia ) 291113 11:20.50 x

Continuar comprando | | Emea | | Crearplantila | | Guardar cambios | [ camiovacio

Para ver la lista de solicitudes pendientes de aprobacion, clic al enlace situado

., . . . ~ Panel Plus DSI
en el menu esquina superior derecha. Clic a la pestafia

En el apartado Bandeja de entrada / Asignaciones se muestran las solicitudes pendientes de
aprobacion:

Bandeja de entrada / Asignaciones =
Siguiente vencimiento de asignacion: 25/11/12 14:48:01 Actualizar
Desoipcion Eechs de inicic Ruta
p 2
Aprobacion Administrador de CGC para Solicitud 188257 14/11/13 14:12:51 Qacb
oy RO o =
Aprobacion Administrador de CGC para Solicitud 188308 14/11/12 16:38:03 Q_aéé
= = =
Aprobacion del Responsable de Seguridad para Solicitud 168309 14/11/13 16:42:37 4‘_‘;}
=]
Aprobacion Administrador de CGC para Scolicitud 168310 14/11/13 16:45:32 z)bo
2
Aprobacion Administrador de CGC para Solicitud 168311 14/11/12 18:47:03 ‘?‘;.‘)
4 - = =
Aprobacion Administrador de CGC para Solicitud 188465 25/11/12 14:48:01 L=
1-6deé
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Completar Asignacién de Flujo de Trabajo
Cada responsable de aprobacion podra ver
las solicitudes pendientes de aprobar que le Tares:| Aprobecién Adminisiador de GGG pars Solicitud 182465
hayan sido asignadas, al dar clic al icono | **"

o [Aceptar

situado en la parte derecha de la solicitud a Rechazar
- , . . Memo
aprobar @ | se mostrara el siguiente = . =
Memos anteriores  |# Filto 0-0de0
recuadro: :
Memo Bancns E s trany 0 <

Aceptar Reasignar Cancelar

También puede seleccionar desde el menu la accién flujo de trabajo y después la opcion
enrutar flujo de trabajo, clic al botén completar una
asignacion, lo que mostrara la pantalla de aceptar o
rechazar solicitud.

Flujo de trabajo

°.

Completar una asignacion | Iniciar flujo de trabajo Cancalar

El responsable de aprobacion puede:

1) Rechazar la solicitud, indicando el motivo del rechazo. En caso de ser Rechazada,
pasa directamente al estado RECHAZADO y se escala al grupo responsable de su
cierre, se envia un email al solicitante y al afectado para informarles de la no
aprobacion y que puedan reclamar si lo consideran oportuno. EI motivo de la no
aprobacion estara indicado en el campo Resolucion.

2) Aceptar la solicitud, automaticamente se envia a grupo de resolucion, la solicitud esta
en estado AESPERA, se envia un email al solicitante y al afectado para informarles de
la aceptacion, y a partir de ahi, se tramita como cualquier otro ticket hasta su resolucién
y posterior cierre.

3) Reasignar la solicitud, se envia a la persona indicada para que apruebe o rechace la
solicitud, esta persona debera tener permisos para aceptar o aprobar la solicitud.

Si se quiere ver el detalle de la solicitud antes de aprobarla, en el apartado bandeja de entrada
/asignaciones:

1) Clic a la solicitud pendiente de aprobacién
y en el apartado que dice detalles de la

solicitud de servicio, clic al botbn mostrar
dialogo de oferta. [i Mostrar dialogo de oferta

Detalles de la solicitud de servicio
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2) En el listado de solicitudes pendientes de aprobar se muestra el codigo de la solicitud ,
al introducir este cédigo en el recuadro que dice ID, se muestra la solicitud y al dar clic
a esta se muestra el detalle.

Aprobacion Administrador de DSI para Solicitud 168807 212113 12:54:52 QZO
ABIERTAS SR: Todas las peticiones de servicio abiertas  Filtro A: 8 o=2X
Id Usuario Centro Resumen Global
168807

168807 99211 AS9900 Activacion/Desactivacion Regla Firewall N

3.4. REASIGNAR LA SOLICITUD

Al aprobar la solicitud automaticamente se envia al |*=™
grupo de resolucién, en este momento se crea el | ...
ticket correspondiente. oo

El responsable de aprobacion puede reasignar la « Persona |

solicitud a otra persona para que acepte o rechace la Memo

solicitud, esta persona debera tener permisos para Hatificaciones 0-0080 =
aceptar o rechazar, al seleccionar el botén de Pianiita ge comunicacidn Emiara Asunto
reasignar se muestra el siguiente recuadro, aqui se

puede el motivo de la reasignacion: Fila nueva

Aceptar Cancelar

3.5. REGISTRO (ANADIR MAS INFORMACION A LA SOLICITUD)
Si se recibe una solicitud para aprobacion, pero se requiere mas informacion se puede:
1) Rechazar la solicitud, indicando el motivo del rechazo, esto obliga al solicitante a

realizar una nueva solicitud.

2) Antes de aprobar la solicitud, se debera pedir al solicitante que afiada mas informacién
a la solicitud, debe seleccionar la pestafia registro de trabajo, clic al boton fila nueva y
cumplimentar la informacién que se pide.

Lists Sohiotud de srnoo Fegiivos relaoonados Regiwo Espeaficanones

Salictud de servicio:| 168488 LlCambic de categona UAL en OPTENET] : * Centro: NOCODE Estado | RECHAZADC
Fro o Grupo propietanio: EXPO0OS EXPLOTACION | DIRECCION
Flegiara oe comunCaSIOres
Registros de trabajo | Filzo 1-1dat 4 Bsssaeper
Begite Cisse Dedigagién hhmem ) Eacha dedicacidn  Cresdo por Eacha . Tieo Basuman AVuslizabie®
b reaees =8 2WM1M3 145283 [cie 201113 14:62.83 TRABAJD &5 muy ugenats
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4. BUSQUEDA DE OFERTAS Y FAVORITOS

Para afiadir a favoritos primero se debe dar clic a la oferta y luego clic al botén afadir a
favoritos, también es posible eliminar una oferta de favoritos al dar clic en la oferta, si esta ha
sido afiadida previamente a favoritos, se muestra el botdn de eliminar de favoritos.

Para mostrar todas la ofertas afiadidas a favoritos, clic al enlace ver ofertas favoritas.
Para hacer una solicitud primero es necesario encontrar la oferta asociada al servicio que se va

a solicitar, para encontrarla se puede:

1) Buscar desde examinar por catalogo (Clasificacion de solicitudes)
2) En el recuadro busqueda escribir la palabra clave, clic a la lupa
3) Clic al enlace ofertas favoritas

B Catdlogo - | Ver todas las ofertas | Ver ofertas favoritas

g

ras Anterior = 1- 12 de 12 Siguiente

Se mostraran un listado de ofertas, clic al titulo y entonces se muestra el recuadro para
cumplimentar los datos de la solicitud.

5. SOLICITUD GENERICA

En caso de no encontrar la oferta que se requiere para realizar una solicitud, se puede elegir la
solicitud genérica para realizar alguna peticion que no este incluida en las ofertas del catalogo.

:Sdnl'i't':i‘l':lu.la T

— = fPara incluir alguna solicitud que no este identificada en ninguna de las existentes

AS

|
|
vo |

Oferta: S31POUOFO0APR

— Titulo:| Solicitud genénica puesto de trabajo
— Para incluir alguna solicitud que no este identificada en ninguna de las
— — existentes
—
— —

. Detalles
ASEPEYO

* Solicitado para: CIQ Adjuntos &9

Observaciones

* Urgencia: Planificada ~

Afiadir a Favontos [ Anadir al Carrito Emviar | Cancelar
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6. MIS PEDIDOS

Para visualizar todas las solicitudes que he realizado, ir al enlace que dice Mis pedidos,
situado en la esquina superior derecha, se desplegara la lista de solicitudes realizadas, al dar
clic en el nimero de solicitud se podra ver el detalle de la solicitud.

Desde aqui se puede permite hacer una busqueda de solicitudes realizadas usando diferentes
criterios como nombre de la solicitud, solicitado por, fecha de solicitud, etc.

w

Solicud Fecha desde: 5D Salicitado por »
Estado » Fecha hasta L
Buscar Restablecer
Solicitudes de catalogo Anterior  0-0dal Siguiente
Solcitudes Partes

Mo hay filas para mostrar

Ir a catdlogo de ofertas
Solicitudes de catdlogo Anterior 1-10 de 2456 Siguiente .,a

iciludes Partes

Partes:
* Dotacion Puesto de Trabajo

Partes
* Activacidn/Desactvacion Regla Firewall

Jaume Teiddo | Audet Costaisa

Desde aqui se puede ver el detalle de la solicitud o afiadir mas informacion a la misma

), Volver 3 Blsqueda de solictud de catdlogo | 5y Vista de impresidn | g% Enrutar fujo de rabajo
-

Solicitud: 1193 Solicitado por: Carolina Mufioa Guema
Descripcién
Fecha de emdo; 211213 131446

Estado: Nuevo

Detalles Histenial

Solicitudes de servicio Anterior  1-1de1 Siguiente
i 7 DOfera Descripddén Estado Solictado para
168823 SMPIUZFOIAPR Dotacidn Puesio de Trabajo En cola cia ~ =

Ir a catdlogo de ofertas

Actualizar registro do sobCitudes de Senncio

Q-

®
& Creade por GO

Para afiadir mas informacion, clic al icono S
se mostrard la siguiente pantalla: Resumer

Detalles.
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