Manual funcional interno Agente

Se utilizard la herramienta Jira Service Management para la gestion de las solicitudes que los
usuarios realizaran a la Universidad. Se creard un proyecto especifico para tal fin, y este
dispondra de un portal especifico para ¢l, aunque debido al caso de uso utilizado por la
Universidad de Huelva no se utilizara como medio de entrada para la creacion de solicitudes. En
su lugar los usuarios accederan a las distintas solicitudes por medio de un sitio especifico donde
se muestra el catalogo de procedimientos (https://uhu-secretariavirtual.refined.site), donde
dispondran de la informacion de cada procedimiento con un enlace directo a la solicitud del
portal correspondiente.

1. Proceso de creacion y gestion de las solicitudes: Vista del
agente

1.1. Creacion de las incidencias

Cuando el usuario crea una solicitud, se genera la correspondiente incidencia en Jira. El
agente tendrd la siguiente vision de esta:
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1. En la parte superior izquierda siempre encontraremos el resumen, en este caso sera
siempre el nombre del tipo de solicitud, y justo encima la clave de la incidencia, que sera
Unica, dos incidencias distintas nunca podran tener una misma clave.

e 2. Justo debajo apareceran los distintos botones para trabajar con la incidencia. Variaran
en funcion de los permisos del agente. A resaltar el botdn asignar, que permite asignarle
la incidencia al agente pertinente para su solucion, o el de transicion, que servird para
transicionar la incidencia de un estado a otro del flujo de trabajo.

e 3. En el cuerpo encontraremos los detalles de la incidencia, esto es, toda la informacion

que nos ha aportado el usuario por medio del formulario, como sus datos personales o los


https://uhu-secretariavirtual.refined.site/

archivos que haya adjuntado. Ademas, también podremos ver en qué estado se encuentra
la incidencia en este momento o la resolucién de la misma.

4. Si la incidencia cuenta con un SLA, en este apartado veremos el contador, que se ird
reduciendo hasta alcanzar el tiempo limite fijado para su resolucion.

5. En el apartado personas podremos ver quién tiene asignada la incidencia (responsable)
o qué usuario realizo la solicitud (informador).

6. Si se desea, se puede ver la solicitud que realizo el usuario desde el portal,
visualizandola de la misma forma que lo haria €l.

7. En este apartado aparecen las fechas importantes relativas a la incidencia, como la de
su creacion.

8. En el apartado de actividad, se pueden escribir comentarios, tanto internos (solo
pueden ser leidos por otros agentes) o publicos (los usuarios que crearon la solicitud
podran leerlos).

1.2 Gestion de las incidencias

Las incidencias se clasificaran en diversas colas de tareas, segiin solicito la UHU en funcion
de qué departamento/agente deba encargarse de ellas. En el caso de la tarea anteriormente
creada por el alumno, ha entrado en la cola de "Secretaria Centros", por su tipo de solicitud:

Una vez localizada, pulsamos sobre ella para revisarla. Como vamos a encargarnos de esta
incidencia nos asignamos como responsables (1), y transicionamos la incidencia a
"ASIGNADO", el siguiente estado del flujo, mediante el boton correspondiente:
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La incidencia transicionara al estado asignado. Cuando iniciemos su gestion, volveremos a
transicionarla al siguiente estado, "EN PROGRESO", mediante el boton correspondiente,
para asi de esta manera mantener informado al usuario en todo momento del progreso de su
solicitud:
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Mientras revisamos la informacion, nos percatamos de que el valor del campo DNI es
incorrecto, por lo que vamos a escribir un comentario al usuario indicandole si nos puede
proporcionar el valor correcto. Para ello escribiremos en el cuadro de comentarios y
pulsaremos sobre "Compartir con el cliente". Si quisiéramos escribir un comentario de
informacion, para otro compaifiero por ejemplo, y no queremos que el usuario lo vea,
tendriamos que pulsar sobre "Comentar internamente":
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Bl dato del DNI es incorrecto, ;puede indicarnos el valor correcto?

Gracias.
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Texto e Compartir con el cliente Comentar internamente  Cancelar

Cuando el usuario nos conteste, recibiremos la notificacion por email. Accederemos de
nuevo a la tarea y leeremos su comentario. Editamos el dato sustituyendo el valor incorrecto



por el correcto y comenzamos las gestiones de anulacion de matricula. Cuando hayamos
terminado, transicionaremos la incidencia a "CERRADOQ", para indicar al usuario que
hemos finalizado las gestiones satisfactoriamente:
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