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Objetivo

» Mejorar el flujo y la calidad de la informacion que se recoge en las incidencias en el uso de PSP

multi dispositivo para agilizar el proceso de resolucion de las mismas

* Para ello, se va a implementar una herramienta que permita al usuario la creacion directa de
incidencias y su envio mediante correo electronico al CAU.
» Creacion mas simple

e Obtencidon de informacion concreta de los errores
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Condiciones de la apertura de incidencias

» Aplica Unicamente a PSP Multidispositivo. No esta previsto su uso desde PSP Clasico

» Se distinguen dos tipos de incidencia:
* Incidencias genéricas: estan pensadas para consultas especificas sobre funcionalidad de PSP

* Incidencias desde un error: a partir de un error del sistema se recopilan de forma automatica

§ Avantius



Apertura de incidencia genérica

* En el mend E estara disponible la accion “Abrir incidencia”. Desde este menu, accesible desde cualquier
punto de PSP multi dispositivo, el usuario podra enviar una incidencia para realizar consultas genéricas sobre

funcionalidad de esa pantalla concreta
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Apertura de incidencia desde error

 Para los casos en que se produzca un error, de forma automatica se recogera la informacion y el usuario podra

adicionalmente aportar mas informacién antes de enviar la incidencia

* Importante enviarla desde la ventana donde se visualiza el error para evitar la pérdida de informacion

Apertura de incidencia

Ubicacién
Buscador Diligencias

Correo electrénico *

Descripcién del problema *

["] Doy mi co

Con el de fin de &xima informacién posible, al marcar la casilla
“Day mi consentimiento” y pulsar el batén Enviar, se enviara e contenido
de |2 pagina actual en formate HTML al equipo de soporte.

Captura de pantalla

Haga clic en el botén para generar una capt
pantalla. Generar captura
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Formulario de la incidencia

 Ubicacién: campo no modificable, indica la pantalla desde la que se abre la

incidencia

 Correo electronico: precarga el que tenga configurado el usuario que ha accedido

a PSP, editable y obligatorio
» Descripcion del problema: campo de texto libre, editable y obligatorio

« Captura de pantalla: accionando el botdn, el usuario podra adjuntar a la

incidencia un pantallazo. No obligatorio
* Posibilidad de adjuntar archivos guardados en el dispositivo del usuario

» Check de conformidad: el usuario, al marcarlo, esta conforme con que se envie el

contenido de la pantalla en formato HTML al equipo de soporte
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Ubicacién
Gestion Copias

Correo electrénico ™

El correo electronico es obligatorio

Descripcion del problema *

La descripcion del problema es obligatoria

Captura de pantalla

Haga clic en &l boton para generar una captura automatica de Iz
pantalla. Generar captura

Anadir ficheros

Arrastre y suelte archivos aqui’ o haga clic para
seleccionar

Doy mi consentimiento




Aviso de incidencia duplicada

Para los casos en que el usuario tenga ya un incidencia abierta sobre un error y con la finalidad de evitar la

apertura de incidencias sobre lo mismo, se mostrara al usuario un aviso indicandole que ya hay una incidencia

abierta.

No es bloqueante, por lo que en todo caso podra enviar la incidencia.

Se muestra respecto a incidencias de los Ultimos 7 dias

Apertura de incidencia X

5e ha detectado que ya existe una incidencia
abierta. Por favor, compruebe su estado antes de
enviar una nueva.

Ubicacion
Inicio

Correo electronico *
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Correo de la incidencia

Con cada incidencia creada por el usuario, la herramienta de gestion de incidencias del CAU recibe un correo
con informacion precisa de: Datos de registro de la incidencia, Informacion de contacto del usuario, Datos del

elemento desde el que se ha abierto la incidencia y la documentacién adjuntada

& S = 5 Buscar = a *

|E| Archivo Inicio  Enviary recibir  Carpeta  Vista Ayuda  ESET

Eﬁ- % 5} @] 'E[ € Responder = @3 E1 Desplisgue And... T Mover ~ F{] H Explorsrgrupos | Buscar personas | AD .53;0' F.ﬂ] ﬁa
= . < . = Libreta de d &
Nuevocorreo Nuevos | 57 Fliminar Archiva | Responder atodos [0} compartir |7 Aljefe Etiquetas [ Uibreta de dirsccionss

B Reglas ~ Leeren  Traducir  Todaslas Responder con Enviara  Informar sobre
electrénico  elementos~ | (1 —5 Reenviar By~ | conTeams = Coneo electroni.. |7

Y Filtrar correo electrénica ~ | vozalta v aplicaciones  consulta de horarios  OneNote «phishings

8 Muevo Eliminar Responder Teams Pasos répidos F] Mover Grupos Buscar Voz Idioma  Aplicaciones Buscar horas OneNote Froofpoint

Prioritarios  Otros vl PSP: Nueva Incidencia Creada

~ (ningunc) - ‘
- R d & R der a tods —> Ri
[ ° abogadopruebas@itracasa.com |© €3 Responder | < Responder atodos eenvisr

£

Para © Sayoa Ortega Tellechea lu.

BTl
tizi

captura-incidenciapng detalle-html-incidenciahtml _ | < Lago_de Samigurenjpg
120K 21KB -

Incidencia: Indice

abogadopruebas@it... 1] Datos de registru
PSP: Nueva Incidencia Cre... lu. 17:34
Incidencia; Indice Datos de

registro Fecha y hora creacion: 02/03/2026 17:33:26
Tipo: Exception

Ventana: /indice

Guid: 4fa7473d-a811-4608-8092-2e83bba76c98
Modulo: N/A

Origen: N/A

Archivo  Borradores  Elementos eliminados  Elementas enviados  Bandeja de entrada 3

Descripcion
Prueba de apertura de incidencia para la system demo
Datos de la peticion

Cuerpo: N/A

Informacion de contacto del usuario v
v 4 »

Elementos: 3.130  Sin leer: 3 Todas las carpetas estén actualizadas.  Conectado a: Microsoft Exchange [ Configuracién de visualizacion [Tl -—F——+ 100%



1% tracasa ¢

............ Avantius

PSP Gorabeheren kudeaketa

_______




Aurkibidea

Helburua

Gorabeherak irekitzeko baldintzak

Gorabehera generikoa irekitzea

Gertaera erroretik irekitzea

Gorabeheraren formularioa

Intzidentzia bikoiztuaren abisua

Gertakariaren helbidea

§ Avantius




Helburua

* Gailu anitzeko PSParen erabileran intzidentzietan jasotzen den informazioaren fluxua eta

kalitatea hobetzea, intzidentziak konpontzeko prozesua arintzeko

» Horretarako, erabiltzaileari gorabeherak zuzenean sortzeko eta CAUra posta elektronikoz

bidaltzeko aukera emango dion tresna bat ezarriko da.

» Sorkuntza errazagoa

o Akatsei buruzko informazio zehatza lortzea
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Gorabeherak irekitzeko baldintzak

 Gailu anitzeko PSPri bakarrik aplikatzen zaio. Ez dago aurreikusita PSP klasikotik erabiltzea

* Bi intzidentzia mota bereizten dira :

» Gorabehera orokorrak: PSPren funtzionaltasunari buruzko kontsulta espezifikoetarako

pentsatuta daude

* Gorabeherak errore batetik: sistemaren errore batetik abiatuta, automatikoki biltzen dira
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Gorabehera generikoa irekitzea

. E Menuan, "Intzidentzia ireki" ekintza egongo da eskuragarri. Menu horretatik, gailu anitzeko PSPko
edozein puntutatik eskuragarri, erabiltzaileak gorabehera bat bidali ahal izango du pantaila zehatz horren

funtzionalitateari buruzko kontsulta generikoak
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Gertaera erroretik irekitzea

 Errore bat gertatuz gero, automatikoki jasoko da informazioa, eta erabiltzaileak informazio gehiago eman ahal

izango du gorabehera bidali aurretik.

 Garrantzitsua da errorea bistaratzen den leihotik bidaltzea, informazioa gal ez dadin

Apertura de incidencia

Ubicacién
Buscador Diligencias

Correo electrénico *

Descripcién del problema *

["] Doy mi co

Con el de fin de &xima informacién posible, al marcar la casilla
“Day mi consentimiento” y pulsar el batén Enviar, se enviara e contenido
de |2 pagina actual en formate HTML al equipo de soporte.

Captura de pantalla

Haga clic en el botén para generar una capt
pantalla. Generar captura
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Gorabeheraren formularioa

« Kokapena: eremu hori ezin da aldatu; gertaera zein pantailatatik irekitzen den

adierazten du.

» Helbide elektronikoa: PSPra sartu den erabiltzaileak konfiguratuta daukana

aurrekargatzen du, editagarria eta nahitaezkoa
 Arazoaren deskribapena: testu libreko, editagarriko eta nahitaezko eremua

 Pantaila-argazkia: botoia sakatuta, erabiltzaileak pantaila bat erantsi ahal izango

dio gorabeherari. Ez da nahitaezkoa
« Erabiltzailearen gailuan gordetako fitxategiak eransteko aukera

« Adostasun-egiaztapena: erabiltzailea, markatzen duenean, ados dago pantailako

edukia HTML formatuan euskarri-ekipora bidaltzearekin
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Apertura de incidencia
Ubicacién
Gestion Copias

Correo electrénico ™

El correo electronico es obligatorio

Descripcion del problema *

La descripcion del problema es obligatoria

Captura de pantalla

Haga clic en &l boton para generar una captura automatica de Iz
pantalla. Generar captura

Anadir ficheros

Arrastre y suelte archivos aqui’ o haga clic para
seleccionar

Doy mi consentimiento




Intzidentzia bikoiztuaren abisua

» Erabiltzaileak errore baten gaineko gorabehera bat irekita badu, eta horren gaineko gorabeherak ez irekitzeko,

erabiltzaileari abisu bat agertuko zaio, gorabehera bat irekita dagoela adierazteko.
» Ez da blokeatzailea; beraz, gorabehera bidali ahal izango duzu.

* Azken 7 egunetako intzidentziei dagokienez erakusten da

Apertura de incidencia X

5e ha detectado que ya existe una incidencia
abierta. Por favor, compruebe su estado antes de
enviar una nueva.

Ubicacion
Inicio

Correo electronico *
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Gertakariaren helbidea
Erabiltzaileak sortutako gorabehera bakoitzarekin, ELZren intzidentziak kudeatzeko tresnak mezu elektroniko

bat jasoko du, informazio zehatzarekin: Intzidentziaren erregistro-datuak, Erabiltzailearekin harremanetan

jartzeko informazioa, Intzidentzia ireki duen elementuaren datuak eta erantsitako dokumentazioa.
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