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DENOMINACION: | IT.[PC 09.8]-01 APERTURA INCIDENCIA A OCU (UNIVERSITAS ACADEMICO) |

Cambios respecto de la version anterior
Adaptacidn a la nueva plantilla para I.T.
Inclusidn de indicadores, registros y formatos

Elaborado Equipo del proceso

Aprobado Equipo del proceso

Publicado

Objeto Gestion de incidencias, consultas y peticiones relativas a la aplicacion Universitas XXI

Académico (UXXI-AC) a través de la plataforma Quaterni XXI de la empresa OCU.

Indicadores I.[PC 09.8]-1 Incidencias resueltas por la empresa OCU en relacién UXXI-AC
Registros R.[PC 09.8]-03 Quaterni

Formatos Formulario electrénico

Normativa

especifica

Procedimiento apertura incidencias a OCU

Una vez recibimos una comunicacidn de incidencia o demanda de necesidad de actuacion en
relacidn a Universitas Académico, tenemos que realizar un trabajo de clasificacién o tratamiento
de la incidencia. Si finalmente, la resolucién de la incidencia compete a la empresa proveedora
de UXXI-AC que es OCU, hemos de abrir incidencia a través del lamado Quaterni o herramienta
de OCU que nos permite gestionar incidencias (registro, consulta incidencias y peticién nuevas
funcionalidades). En adelante, existirda una comunicacién y seguimiento de la incidencia con
OCU.

Se accede a la plataforma de la web https://gxxi.ocu.es/ e introducimos usuario y contrasefia

que, previamente nos ha facilitado OCU.


https://qxxi.ocu.es/

CINA
COOPERACION

Acceso a un area protegida
UNIVERSITARIA

Introduzca su usuario y contrasefia

Usuario:

Contrasefia:

iniclar se:

¢No recuerda su contrasefia o quiere cambiarla por otra nueva?

Una vez identificados nos vamos al menu de la parte posterior donde podemos crear y consultar

incidencias.

QUATERNI XXI

UXXI-AC [ AC-50437 Buscar incidencias

MAT Lectura de los nuevos ficheros de preins mcioencias ReciEnTES

de Andalucia B AC-50437 MAT Lectura de los nu...
(2] AC-49697 No aplicacién de boni...
[?] AC-50964 Cambios en Automatric
3 AC-44341 Sobre Matricula Prueb...

(] Comentar Pizzarra Agil  Mas ~ Reabrir

Detalles
) AC-31112 UJA_MAT - EX1 superad.
Tipo: 3 PETICION - Servicios técnicos  Estado: s,
Prioridad 44 Urgente Resolucion
Importar incidencias desde CSV
Componente(s): Matricula Version(es) P
Correctora(s) FILTROS
Nivel de Seguridad” | s Incidencias Abiertas
Reporiadas por Mi
set: N
Etiquetas Ninguno Incidencias mi Universidad
Facturable No

Peticiones Universidad de Jaén
Satisfaccion con la

atencion y la solucién:

Muy buena (7-8)
Administrar filtros

Descripcién
Buenas lardes

conforme al correo electronico que hemos recibido de OCU, en relacion a la "Lectura de 10s nuevos ficheros de
preinscripcion de MOF facilitados por la Junta de Andalucia”, os adjuntamos los tres ficheros que debéis lanzar en el
proceso de recalculo.

Una vez hecho. ¢ nos facilitaréis algan listado con los alumnos recalculados? un saludo

1. Crear una incidencia:

Crear incidencia

Proyecto” |1 UXXI-AC (AC) -

(7] ASESORIA - Funcional - @

= debide a alguna incompatid

=5 R .
Tipo de Incidencia

L;mnpuncm:xs]‘

Empiece a escribir para

Resumen”

Descripcion | eglip> B I U A ~ A~ £~ E E @~
=16}

Prioridad & Ordinaria - 1@

obtener una lista de posibles valores o presione hacia abajo para seleccionar.

s por la Junta

P Exportar =

Personas
Informador. Francisco Luis Ruiz Pardo

Participantes Cristina Ruiz Madrilefio. - (2)

Votos 0) Votar por esta incidencia
Observadores @ Dejar de observar esia incidencia
Fechas
Creada 15M11/2017 12:36 GMT+0100
Actualizada Hace 1 hora
Resuelta Hace 1 hora
Agil

Ver en |a Pizarra

4# Configurar Campos =

ilidad en Ia configuracion

m

+ - =

n




Empiece a escribir para obtener una lista de posibles valores o presione hacia abajo para selectiona

perativo, plataforma software ylo especificaciones de hardware (incluir las apropiadas

Sprint  Ninguno
Il ale print de JIRA Soft

ear olra m Cancelar

Han de cumplimentarse una serie de campos, algunos de ellos obligatorios:

Proyecto al que pertenece la incidencia (mddulo de Universitas Académico). Puede ser
de UXXI-AC o EXTERNALIZACION con los Servicios Técnicos.

Tipo de incidencia: si es de asesoria funcional o tecnoldgica, error de aplicacién, datos,
instalacidn o se trata de peticion de actualizacion de versiones, adaptacidon normativa,
mejora, servicios funcionales o servicios técnicos.

Resumen breve de la incidencia

Descripcidn incidencia

Prioridad o importancia incidencia: Critica, urgente, ordinaria y leve.

Componente o médulo de UXXIAC donde se produce la incidencia

Versién afectada del producto donde se produce la incidencia

Adjuntos: ficheros o capturas de pantalla que afiadamos sobre la incidencia.

Ref. Cliente: nimero referencia incidencia en el sistema de la Universidad.

Entorno: Base de datos donde se produce la incidencia.

Una vez creada la incidencia, obtendremos informacién a través de avisos a nuestro correo

electrdnico sobre las novedades que se vayan produciendo entorno a la misma. Ademds,
dispondremos de un cédigo o identificador Unico por incidencia.

2. Los estados por los que pasa la incidencia son:

Registrada

Catalogada (OCU la analiza, asigna prioridad y tipo)

En curso

Pendiente de informacién cliente (debemos responder desde la Universidad al necesitar
OCU mas informacion),

Informacién comunicada: Respondemos al anterior estado.

Resuelta pte. Implantacién

Resuelta pte. Confirmacién: Comprobamos que esta solucionado.

No resuelta: Consideramos que no estd resuelta la incidencia.

Cerrada: Podemos cerrarla si consideramos que no procede la incidencia.

Reabierta

Consulta externa: OCU necesita de consulta a organismo o empresa externa para
resolver la incidencia.



Durante la tramitacién de la incidencia podemos siempre afiadir comentarios, ficheros, afadir
captura de pantallas e incluir a varios usuarios para que observen o les lleguen las
comunicaciones de las incidencias o puedan intervenir en la gestion de la misma.

= .‘ - | QUATERNI XXI Cuadros de mandos = Proyectos = Incidencias = Pizarras = Mas - Crear

UXXI-AC / AC-31112
— UJA_MAT - EX1 superada, 30% pago asignatura

[] Comentar | Mas ~ Reabrir

Adjuntar archivos

Detalles Personas
Tipo Votantes on Estado CERRADA Informador
Dejar de Observar
_ Participantes
Prioridad Observadores Resolucion Inactividad
Componente(SY. crear Sub-Tarea Ninguno Volos:
Correctora(s) Obs
Eniace Nivel de Sequridad:  SEGURIDAD (Nivel de sequridad
Clonar global)
Etiquetas: Ninguno Fechas
Envio Anticipado No

Creada
3. Consulta o busqueda de Incidencia
Podemos consultar una incidencia tras crearla o al realizar una busqueda.

- Labusqueda general se puede realizar por el tipo de proyecto, tipo de incidencia, estado
de laincidencia, responsable o usuario que la ha creado, descripcion etc. (ver imagen de
mas abajo).

- En la blsqueda avanzada basta sdlo con poner la clave, cédigo de incidencia o un
resumen de la incidencia para que nos aparezca.

- Busqueda rapida: Permite la busqueda de incidencias a partir del texto introducido en
el campo situado en la esquina superior derecha de la pantalla introduciendo clave,
cadigo, resumen, estado, resolucién, prioridad o tipo de incidencia.

- Enla parte izquierda hay un menu donde podemos obtener las incidencias reportadas
por el usuario, las que estan abiertas, vistas recientemente, resueltas y actualizadas
recientemente, afadidas recientemente y todas las incidencias. En definitiva, una serie
de filtros que nos ayudaran a encontrar la incidencia deseada.

= .‘ w | QUATERNI XXI Cuadros de mandos ~  Proyeclos ~ Pizarras ~  Mas ~  Crear
Blsqueda actual
FILTROS & - Buscar incidencias ETT——
Busqueda Guardar como Ver biisqueda actual & Email P Exportar » ¥ Herramientas ~
Filtro nuevo INCIDENCIAS RECIENTES

B AC-50437 MAT Lectura de los nu...

Buscar filtros Proyecto: Todos ~ Tipo: Todos = Estado: Todos Mas ~ Q Avanzada =-
(7] AC-49697 No aplicacién de boni
Mis Incidencias Abiertas 1-11de 11 5 (7] AC-50964 Cambios en Automatric Columnas
' AC-44341 Sobre Matricula Prusb._ o
Reportadas por Mi a
T Clave Resumen EJ AC-31112 UJA_MAT - EX1 superad... Pr Estado Resolucion Creada Actualiz
Vistas Recientemente ) - -
B AC-31112 UJA_MAT - EX1 superada, 30% pay mas.. {} CERRADA Inactividad 09/09/2015 11:27 CEST 26/03/%
Todas las Incidencias asignatura
'gnatu Importar incidencias desde CSV
Incidencias abiertas
FILTROS
e e a— [ AC-49451 Sobre Alumnos que aseguran que ¢ (CERRADA| Inactividad  16/10/2017 11:61 CEST 08H1%2
chequeado convocatoria EX1 en Ay Mis Incidencias Abiertas
Resueltas recientemente Reportadas por MI
Actualizadas recientem [F) AC-37212 EX1superada % distintoa 30% | Incidencias mi Universidad € cEmRADA| Conforme 27/06/2016 13:32 CEST 0507/

Peticiones Universidad de Jaén

FILTROS FAVORITOS Administrar filtros

. [?) AC-11635 INFORMES - LACPLA y LACASS rranusty 44 | CERRADA | Solucionado 11/10/2012 10:16 CEST  02/11/2
ncidencias mi Univer.
Luis Ruiz
Peticiones Universida... Pardo

O AC-12517 ACTAS - borrado aclas sin alumnos Francisco A% CERRADA | Solucionado 10/12/2012 09:26 CET ~ 14/05/2



4. Resolucién incidencias

- Solucionada: Se ha resuelto y esta confirmada por la Universidad.

- Conforme: La peticion se ha realizado y estd confirmada por la Universidad

- Realizado: La solicitud de mejora se ha realizado y esta confirmada por la Universidad.

- Pte. Confirmacién: La incidencia se ha resuelto y estd pte. Confirmacién por nosotros.

- Pte. Implantacion: Resuelta pero pendiente de que implantemos la versién que
soluciona la incidencia.

- Oferta rechazada: peticion cerrada porque no hemos aceptado la oferta.

- No confirmado: Cerrada la incidencia y se da por solucionada tras haber transcurrido
tiempo estipulado y no la hemos confirmado.

- Inactividad: Se cierra la incidencia porque tras un tiempo estipulado para aportar
informacién adicional no hemos aportado nada.

- No viable: OCU considera no viable el desarrollo de la mejora.

- Cerrada por acuerdo:

Una vez exista una resolucién de la incidencia, procederemos a realizar las pruebas oportunas
para comprobar su correcto funcionamiento y notificacion a la unidad que comunicé la
existencia de la incidencia.



