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1.1. INTRODUCCIO

Guia per a la utilitzacid de I'aplicacié CA Unicenter Service Desk, eina mitjangant la qual es podra crear

incidents i sol-licituds.

Incident: un incident és el mal funcionament, o I'aturada de qualsevol servei o programa informatic.
Sol-licitud: una sol-licitud és un requeriment d’ampliacié o modificacié en qualsevol servei o programa

informatic.

1.2. ACCES | LOGIN

Només es pot accedir a I'aplicacié CA Unicenter Service Desk des de la intranet
(https://portal.urv.cat) seccié Manteniments , seleccionant I'opcié CAU.
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1.3 PANTALLA PRINCIPAL

La pantalla principal es divideix en cinc seccions:
Sol-licitar suport

Cercar les meves sol-licituds extern
Anuncis

Altre informacié del servei

Menu superior a la dreta

ANENENENEN

= CA Service Desk - Inicio - Windows Internet Explorer

6\;." |@http:,l’,icsu‘Ds\atis.cat,iCAisdp’pdmweb.exe V‘ | K |Google

Archiva  Edicidn  Yer Favoritos  Herramientas  Ayuda

W I@CA Service Desk - Inicio ]7} [ R | s - |- Pagna - ) Hetramientas ~
CA Service Desk

Ha iniciat sessié com a: Test, Usuari ( Tancar sessi6 )

Inici | Quanta | Ajuda

Sol-licitar suport Altre informacio del servei

Crear un nou incident Descarregui's el manual d'usuari del ServiceDesk
Crear una nova sol-licitud

Informaci6 i hores de treball del contacte de Service Desk

Cercar les meves sol-licituds existents

Té 1 incidents oberts
Té 1 incidents tancats

Si coneix el nimero, introdueixi'l:

Un nimero d'incident:
L ]

Un niimero de sol-licitud:

1=

Anuncis

(Mostrar tots els anuncis )

Copyright @ 2009 CA. Todes los derschos reservades.
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1.3.1 Sol-licitar Suport

A la seva vegada esta dividida en tres apartats, “Crear un nou incident”, “Crear una nova sol-licitud” i
“Informacié i hores de treball del contacte de Service Desk”



1.3.1.1 Crear un nou incident

('.‘- CA Service Desk - Crear nou incident 135 - Windows Internet Explorer,

@'C./‘i - |_r/éhttp:,l’,icsu‘Ds\atis.catiCAisdedmwab.exe v‘ % | | Al

Archivo  Edicidn  Yer Favoritos  Herramientas  Avuda

w o I@CA Service Desk - Crear nou incident 135 ] 1 ﬁ - B Qé - |:sk Pagina - ')} Herramientas ~

CA Service Desk

Ha iniciat sessio com a: Test, Usuari ( Tancar sessié )

Inici | Quanta | Ajuda
Crear nou incident 135 [ Desar ” Cancel-lar ]l Restablir H Adjuntar document ]

Informat per
Test, Usuari

Namero de teléfon Adreca de correu electrdnic
\ i
Resum de l'incident

Descripcié de l'incident (obligatorio) | Ortografia

Copyright & 2008 CA, Todos los derechos reservados.
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En la descripcio de I'incident o sol-licitud s’ha de plantejar el problema o sol-licitud especific, aquest cal que
sigui el més explicatiu possible.

El camp “Numero de teléfon”: es molt important que I'ompli, per facilitar el contacte amb vosté en cas que
ens falti informacio que li tinguem de demanar.

El camp “Adrega de correu electronic”: no es necessaria ja que ve pre-completada per la eina, no obstant si
el usuari desitja que el CAU es posi en contacto amb voste via altre mail, modifiqui aquestes dades.

Amb els botons que es trobin en el menu superior dret podra:

o Desar: Després d’omplir tots els camps, per finalitzar el tramit premi sobre “Desar”

¢ Cancel-lar: tancar I'incident o sol-licitud

¢ Restablir: serveix per deixar tots els camps en blanc

¢ Adjuntar document: en cas que consideri important adjuntar un arxiu des d’aquest boté ho podra fer.

1.3.1.2 Crear una nova sol-licitud

Si premem I’enllag “Crear una nova sol-licitud” es redirigira a un formulari com I'anterior des d’on podra
registrar la seva sol-licitud .

1.3.1.3 Informacid i hores de treball del contacte de Service Desk

En “Informacid i hores de treball del contacte de Service Desk” s’ens informa de I’horari i de les formes de
comunicar-nos amb el CAU.



1.3.2. Cercar les meves sol-licituds existents

Aquesta secci6 esta dividida en:

v'  Té X incidents oberts
v' Té X incidents tancats

Proximament tindra a més a més

v' Té X sollicituds obertes
v" Té X sollicituds tancades

Sies clica en “Té Xincidents oberts” o “Té X sol-licituds obertes” es veura un llistat de les incidéncies o
sol-licituds que voste té obertes.

CA Service Desk - Lista de incidentes - Windows Internet Explorer

6\:;’ - ‘@http:;’,l’csu‘ﬂs\atis.cat]CAisdedmweh.exe V| *3|| % |Gnngle
Archivo  Edicidn  Yer Favoritos  Herramientas  Ayuda

—— - »
W I@CA Service Desk - Lista de incidentes ] } - B = - | Pagna - {J Hetramientas -

CA Service Desk

Ha iniciat sessié com a: Test, Usuari ( Tancar sessi6 )

Inici | Quanta | Ajuda

S'ha trobat 1 incident.

Incident nﬂm.% Fstat% Data d'oberturae Prioritat% Grup Contactes
76 Abierto 09/09/2009 16:18:37 Pricridad: Ninguno Asignatario:
Descripcid: Es crea prova d'incident per a validacién de la configuracién del ServiceDesk.

S'ha trobat 1 incident.

Copyright @ 2008 CA, Todos los derechos reservados.
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On si entra en una:

(== CA Service Desk - Detalls d'incident 76 - Windows Internet Explorer

67@ - ‘e http: ffcsu, osiatis. cabiCaisdfpdmweb, exe

archivo  Edicidn  Yer Favoritos  Herramientas  Ayuda

w o (& Ch Service Desk - Detalls dincidert 76 -8B &
CA Service Desk

Ha iniciat sessié com a: Test, Usuari ( Tancar sessié )

E] |Google

Pagina - @He[ram\entas -

Inici | Quanta | Ajuda

Detalls d'inadent 76 [ Editar incident J[ Afegir comentari ][ Adjuntar document J[ Tancar incident J
Data/hora d'ebertwra  Estat  Prieritat  Areadincident
09/09/2009 16:18:37 Abierto Ninguno

Prova d'incident Osiatis.

Es crea prova d'incident per a validacién de la configuracién del ServiceDesk.

Castillo, Antonio 14/09/2009 09:58:07 Adjuntar documento Adjuntar documento

Test, Usuari 05/09/2009 16:18:37 Inicial Contacto: Test, Usuari
Teléfono: 931838300
Correo electrénico: josorio@osiatis.es

a a

14/09/2009 09:57:56 Instalade

Copyright @ 2003 CA. Todos los derechos reservados.
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Pot veure I'historial del incident i els botons de “Editar incident”, “Afegir comentari”, “Adjuntar document” i
“tancar incident”.

7

Botd “Editar incident”: Pot canviar el Resum o la descripcio del ticket.

(= CA Service Desk - Actualitzar incident 76 - Windows Internet Explorer

6@1 - |ghttp:H:su.Usiatis.catjCAisdedmweb.exe V| ﬁ -il ‘GDU‘JIE HF v|

Archivo  Edicidn  Wer  Fawvoritos  Herramientas  Ayuda

w o [@CA Service Desk - Actualitzar incident 75 l_l 3 = B = v b Pagina - ) Herramientas - =
CA Service Desk

Ha iniciat sessi6 com a: Test, Usuari ( Tancar sessi6 )

Inici | Quanta | Ajuda

Actualitzar incident 76 [ Desar ][ Cancel-lar ][ Restablir J[ Adjuntar document J

Informat per
Test, Usuari

Resum de l'incident

IPrnva

Descripci6 de I'incident (obligatorio) | Ortografia

Es crea prova d'incident per a validacién de la configuracion del ServiceDesk.

Marco oculto: no explorar agui.

Copyright © 2009 CA. Todos los derechos reservados.
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Botd “Afegir comentari”: Li permet escriure el comentari que desitgi (el més explicit possible). Per tal que el
comentari quedi enregistrat caldra prémer el botd “Desar”.

(= CA Service Desk - Afegir comentari a lincident 76 - Windows Internet Explorer

EEX
g\:_;f - ‘Ehttp:;’,l’csu‘ﬂs\atis.cat]CAisdedmweh.exe V| ‘_’ £| |Gnngle ||}J "
Archivo  Edicidn  Yer Favoritos  Herramientas  Ayuda I
W [§CA Service Desk - Afegir comentari a lincident 76 ]7} - B @ - [hragna - £ Herramentas +
CA Service Desk

Ha iniciat sessié com a: Test, Usuari ( Tancar sessi6 )

Inici | Quanta | Ajuda J
Afegir comentari a I'incident 76

[ Desar J[ Cancel-lar J[ Restablir J

Descripcié de I'usuari | Ortografia
|

Copyright @ 2008 CA, Todos los derechos reservados.
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Botd “Adjuntar document”: Li permet adjuntar un document en el cas que es consideri necessari. Un cop
seleccionat el fitxer haureu de prémer “Desar”

(= CA Service Desk - Crear nou adjunt - Windows Internet Explorer

@;: - ‘@http:;’,l’csu‘ﬂs\atls.cat,i(Alsd)’pdmweh.exe

Archivo  Edicidn  Yer Favoritos  Herramientas  Ayuda

ﬁ *‘1% I@CA Service Desk - Crear nou adjunk ] 1

CA Service Desk

Ha iniciat sessié com a: Test, Usuari ( Tancar sessi6 )

Inici | Quanta | Ajuda
Crear nou adjunt [ Desar H Cancel-lar H Restablir ]

Faci clic al boté Cercar arxiu per a cercar I'arxiu que desitja adjuntar.
4] Marco oculto: no explorar agui.
Especifiqui una adreca de pagina Web i faci clic al boté Desar.
Pagina Web

Copyright & 2003 CA. Todos los derechos reservados.
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El boté “Tancar incident” li permetra tancar I'incident o sol-licitud en cas que cregui que esta tancada.

1.3.3 Anuncis
En aquest apartat el CAU publicara qualsevol anunci referent al servei, preferentment problemes en el servei.

1.3.4 Altre informacid del servei

Es podra informacié important del servei, com per exemple el manual del usuari
1.3.5 Menu superior a la dreta
v Dins de aquest apartament podrem veure

v Inici: es podra accedir a la pantalla principal des de qualsevol lloc del portal.
v" Quant a: es obrira la finestra de “Informacio i hores de treball del contacte de Service Desk”



1.4 NOTIFICACIONS

1.4.1 Notificacié de obertura

Quan vosté obri un incident o una sol-licitud, automaticament voste rebra aquest missatge, com diu la
notificacié accedint via intranet vosté podra tenir un seguiment del mateix ticket i d’altres que tingui oberts.

Incidente183

Per obtenir més informacio del tractament del seu ticket, pot accedir-hi mitjancant la intranet de la URV
____

Taest, Usuari Maguinari, Altres
Castillo, Antonio Lopaz Calvo, Jords HD

La impressora no funciona

1.4.2. Notificacié de tancament

Quan es tanqui un incident o una sol-licitud on voste sigui I'usuari afectat, automaticament voste rebra aquest
missatge, per veure la resolucié del ticket accedeixi via intranet.

Incidente183

Per obrenir més informacid de la resolucié del seu ticket, pot accedir-hi mitjangant la intranet de la URV
Resum

La impressera ng funcisna
___

Test, Usuari Maquinari. Altres
Lopez Calvo, Jords HD

La impressora no funciona




