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1. Desarrollo de instructivo de trabajo estratégico

1.1 PERFIL ADMINISTRADORES
1.1.1 Ingresar a http://10.126.34.2/calidad 1/
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1.1.3 Ingresar usuario, contrasefia y click en Iniciar sesion

B A CUCAIBA - Ministerio de Salud
Centro Unico de Ablacion e Implante de la Provincia de Buenos Aires

BUENOS AIRES PROVINCIA

INICIO QUIENES SOMOS PROCESOS NOTICIAS EVENTOS CONTACTO DOCUMENTOS USUARIOS REGISTRADOS

Usted esta aqui. licio

Usuarios Registrados

Texto Anterior (esto lo podemos editar)

Usuario

Contrasefia
Recordarme
* Iniciar sesion

£0Mido su contrasefia?
£0Wido su usuario?
Crear una cuenta

Texto Posterior (esto lo podemos editar)

1.1.4 EIl PERFIL ADMINISTRADORES tiene acceso a realizar un nuevo ticket,

ver actualizacion de tickets, buscar un ticket por numero de identificacion, editar la
informacion de contacto (nombre, usuario, departamento al que pertenece,
teléfono, direccion de correo electrénico). También cuenta con acceso a los tickets
gue le fueron asignados, reportes y tablero de mando (para ver los usuarios en
linea en el sistema), acceso a “Ver tickets abiertos” (los propios y los de otros
representantes), “Ver tickets abiertos asignados a” (podra seleccionar del
desplegable el representante), y “Borrar ticket” (por nimero de ticket). Al loguearse
también podra ver sobre el margen derecho de la pagina web el estado de los
tickets que le fueron asignados.
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Usted esta aqui: lnicio » Usuarios Registrados
Menu Usuario Usuarios Registrados
Gestion de reclamos
Su perfil
i’ Muevo ticket Estado
Enviar un articulo
a Ver tickets asignados
Abrir tickets de 0
Usuarios Registrados & Vertickels sbiertos L e
Hola ; Ver tickets abiertos asignados a |Z| Ver
W 1 - NORMAL: 1
» Finalizar sesion g Vertickets desde | (No \imit]E dias. | Ver | Actividad
" Visualizar Ticket # Var
Todos Tickets: 2
6 Borrar Ticket # Bomar KB Entries: 0
4 Buscar tickets
¢~ Reportes
@ Tablero de mando
7" Editar su informacion de contacto
1.1.5 Para generar un nuevo ticket hacer click en “Nuevo ticket”
Usted esta aqui: lnicio » Usuarios Registrados
Menu Usuario Usuarios Registrados
Gestion de reclamos
£ Muevo ticket Estado
Enviar un articulo ﬁ,
a Ver tickets asignados
Abrir tickets de 0
Usuarios Registrados & Vertickels sbiertos L e
Hola ; Ver tickets abiertos asignados a |Z| Ver

» Finalizar sesion

= Vertickets desde (No \imit]E dias. | Ver| | Actividad
" Visualizar Ticket # Var
6 Borrar Ticket # Bomar

4 Buscar tickets

¢~ Reportes

@ Tablero de mando

7" Editar su informacion de contacto

Todos Tickets: 2
KB Entries: 0

1.1.6 Vera la siguiente pantalla donde figurara su nombre de usuario y su e-mail. Si lo

desea puede consignar localidad y teléfono. Los campos marcados con asterisco son

obligatorios.

W 1 - NORMAL: 1
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Usted esta agul. lnicic » Usuarios Registrados

Mini Usians Usuarios Registrados

Gestion de reclamos
Su perfil

Usuarios Registrados #Mnformacion de Contacto Clasificacion

Hola Nombre de usuario: Categoria:
E-Mail: ) @cucaiba.gba.govar Estado: 2 a
» Finalizar sesion Departamento: Prioridad: Acciones Correctivas

Localidad:
Telefono:

Acciones preventivas

No conformidades
Producto no conforme:
Reclamos y / o Sugerencias

Asignado a

Tiempo
transcurrido:

Informacion del Ticket T

titulo: |
Descripcion
B|1|U|co|d=E >

| Notas

1.1.7 De acuerdo a la imagen anterior, debera seleccionar categoria eligiendo entre las
opciones del desplegable: acciones correctivas, acciones preventivas, no
conformidades, producto no conforme, reclamos y/o sugerencias.

1.1.8 Luego debe seleccionar una orden de prioridad entre las opciones del
desplegable: NORMAL, ALTA, URGENCIA.

BA CUCAIBA - Ministerio de Salud

Centro Unico de Ablacién e Implante de la Provincia de Buenos Aires
BUENDS AIRES PROVINCIA

INICIO QUIENES SO0MOS PROCESOS NOTICIAS EVENTOS CONTACTO DOCUMENTOS USUARIOS REGISTRADOS

Usted esta aqui: lnicio » Usuarios Registrados

Mok e Usuarios Registrados
Gestion de reclamos
Su perfil
i B = X ©
Nuevo Ticket Envisr  Imprme  Cemar  Actwsizsr  Inigio
Usuarios Registrados Informacion de Contacto Clasificacion
0! piir 3 Categoria: v
Hola Paula Jimenez, Noml.)re de usuario:pjimenez I teg Seleccionar Categoria [z[
E-Mail: pjimenez@cucaiba.gba.gov.ar Estado:
» Finalizar sesion Departamento: Prioridad:
Localidad: Asignado a:
" . -ALTA
eletono] Tlempo) - URGENGIA

1.1.9 También debe seleccionar a quién asignar el ticket (es el representante a quién
llegara por mail la notificacion de la situacion):
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BUENOS AIRES SALUD

GRANDE
BUENOS
AIRES

BA

CUCAIBA - Ministerio de Salud

BUENOS AIRES PROVINCIA

Centro Unico de Ablacién e Implante de la Provincia de Buenos Aires

INICIO QUIENES SOMOS

PROCESOS NOTICIAS EVENTOS
Usted esta aqui. Inicio » Usuarios Registrados.
Menu Usuario Usuarios Registrados
Gestion de reclamos
Su perfil
Nuevo Ticket
Usuarios Registrados Informacion de Contacto Clasificacion
Mombre de usuario:pjimenez I Categoria:
Hola Paula Jimenez, = = — ’
E-Mail: piimenez@cucaiba.gba.govar Estado:
> Finalizar sesion Departamento: Prioridad:
Localidad: Asignado a:
Telefono: Tiempo

transcurrido:

[informacion del Ticket

CONTACTO DOCUMENTOS USUARIOS REGISTRADOS

H

Enviar

X ©

Imprimir  Camar  Actuakzar

| Seleccionar Categoria

Ex

Alejandro Ruiz

Daniel Gémez

Ezequiel Sola

Florencia Navarro Trelles
Leonardo Saboredo
Silvina Grieder

L)
=

Inicio

1.1.10 El paso siguiente es en el campo Informacién del ticket consignar un titulo y

describir la situacién a comunicar.

Usted esta agul. lnicic » Usuarios Registrados

Mini Usians Usuarios Registrados

Gestion de reclamos
Su perfil

Nuevo Ticket
Usuarios Registrados | Informacion de Contacto | Clasificacion

Fidia Nombre de usuario:j’t ¢ Categoria:
E-Mail: @cucaiba.gba.govar Estado:
» Finalizar sesion Departamento: Prioridad:
Localidad: Asignado a:
Telefono: Tiempo
transcurrido:

H

Enviar

X ©

Imprimr  Cemar  Actuskzar

Seleccionar Categoria

Acciones Correctivas
Acciones preventivas
No conformidades

Producto no conforme:

Reclamos y f o Sugerencias

Informacion del Ticket
|titulo
| Desci

L)
D

Inicio.

| Notas

1.1.11 Si lo desea puede agregar una nota adicional.
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Informacion del Ticket
titulo:
Descripcion

|
¥

B|1||U|eca =

Nota Adicional
DEERE

B|1|U|sa

Solucion

1.1.12 Al finalizar la carga debe hacer click en “Enviar”.

1.1.13 Usted recibira en su direccion de mail la confirmacion del ticket generado. Cada
cambio de estado o notificacion relacionada con el ticket también sera recibida en su

correo electronico.
1.1.14 Para ver los tickets asignados a su nombre debe hacer click en “Ver tickets

asignados”
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Usted esta aqui: Inicio » Usuarios Registrados
Menu Usuario Usuarios Registrados
Gestion de reclamos
Su perfil
&9 Nuevo ticket Estado
Enviar un articulo
Abrir tickets de 0
Usuarios Registrados & Vertickels sbiertos L e
; Ver tickets abiertos asignados a |Z| Ver

Hola

» Finalizar sesion

& Vertickets desde (No \imit]E| dias. | Ver | Actividad
" Visualizar Ticket # Var

6 Borrar Ticket # Bomar
& Buscar tickets

o5 Reportes

@ Tablero de mando

7" Editar su informacion de contacto

W 1 - NORMAL: 1

Todos Tickets: 2
KB Entries: 0

1.1.15 Veréa el listado de tickets. Debe hacer click sobre el ticket al que desea ingresar:

Usted esté aqui: licio » Usuarios Registrados

Menu Usuario

Su perfil

Enviar un articulo

Usuarios Registrados
Gestion de reclamos

Abrir tickets de s _ (1)
ID  fitulo Usuario Ingresado

2 o 2014-06-03 14 52:51

Usuarios Registrados

Hola

> Finalizar sesion

Mostrar # 20 -

Actualizar
2014-06-03 1452:51

v = ¥ @
Acwalzar  Impamic  Inicio  Enviar
Prioridad Estado
1-NORMAL NUEVO

1.1.16 Usted vera una pantalla con informacion sobre el ticket. Visualizara el nombre y

los datos del usuario que genero el ticket, la categoria, el estado, la prioridad, a quién

fue asignado y la fecha. También podra observar la informacién del ticket (titulo y

descripcion), y en Notas vera la fecha y el usuario de creacion del ticket.




PROCEDIMIENTO

FORMULARIO WEB INTERNO PERFIL _—
ITE-83-01-03 ADMINISTRADORES i cucana el B/
Rev. 00 Pagina 8 de 11

Gestion de reclamos
Su perfil -
H = X o ¢

Guardar  Imprimir  Cemar  Actuslzar  Inicio

Enviar un articulo Ticket #2

Informacion de Contacto Clasificacion

Usuarios Pegistradas Nombre de usuario:esola Categoria: Reclamosy /o Sugerenc\asEl =
E-Mail: " @cucaiba.gba.gov.ar * Estado: NUEVQO E|
Hola Departamento: Informatica E Prioridad: 1-NORMAL E|
» Finalizar sesion Localidad: Asignado a: E| *
Telefono: Tiempo 0 (minutos)
Ingresado por: N ) transcurrido:
Dia inicial: Tue, 3 Jun 2014 2:52 PM

Fecha de cierre:

Informacion del Ticket

titulo: n_ __

Descripcion
B|1|u|es|dei=|=»»

no no

Notas

2014-06-03 14:52:51 esola (Private)
Ticket Creados

1.1.17 Al ingresar al ticket, debe chequear que la categoria indicada sea la correcta
(en caso de considerar que la situacién corresponde a otra categoria usted puede
modificarla seleccionando una opcién del desplegable), cambiar el estado de acuerdo
a las opciones del desplegable:

ESCALADO

Cuando se deriva a otro responsable

EN PROGRESO

Cuando se esté analizando la situacion y

se encuentra a la espera de una solucion

RECIBIDO Para notificar la recepcion del ticket y
cuando aun no se ha decidido qué accion
seguir.

CERRADO Cuando se le dio una soluciébn a la

situacion que origind el ticket). El
representante también podra cambiar la
prioridad.
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También se podra cambiar la prioridad, y en caso de ESCALAR el ticket debera

seleccionar del desplegable “Asignado a” a quién le corresponde resolver sobre la

situacion.

Nota: la opcién “Tiempo transcurrido” no es de carga obligatoria. Refiere al

tiempo de resolucion del problema.

1.1.18 También puede agregar una Nota Adicional si lo considera necesario.

Notas

2014-06-03 14:52:51 es
Ticket Cri

Nota Adicional

Solucion

B 1[|Ule = =|=|n

[Tl Ingresar en la base de conocimiento

1.1.19 En caso de darle solucion

H = X o %

Guardar  Imprmir  Cemar  Actuzkzar  Inicio

a la situacion que generé el ticket debe completar el

campo de “Solucion” y sefialar en Estado la opcion CERRADO.
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Notas
2014-06-03 14:52:51 esola (Private)
Ticket Creados

Nota Adicional
Bl1|ujes| S E|=|>

se de conocimiento

1.1.20 Al finalizar cada actualizacion del ticket debe hacer click en “Guardar”

Notas

2014-06-03 14:52:51 esola (Private)
Ticket Creados

Nota Adicional
Bl 1||ulen = E=|=|»

[7] Ocultar nota

Solucion
B 1[|Ule = =|=|n

[Tl Ingresar en la base de conocimiento
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1.1.21 Para ver los tickets abiertos de otros representantes o administradores debe
hacer click en “Ver tickets abiertos”

Usted esta aqui: lnicio » Usuarios Registrados

Usuarios Registrados

Gestion de reclamos

i’ Muevo ticket Estado

a Ver tickets asignados

Menu Usuario

Su perfil

Enviar un articulo

Abrir tickets de 0

Usuarios Registrados &g Verticksts abiertos TirdomRuricickons

- ; . )
Hola @ Wer tickets abiertos asignados a . |Z| Ver

W 1 - NORMAL: 1

» Finalizar sesion = Vertickets desde (No \imit]E dias. | Ver| | Actividad

" Visualizar Ticket # Var

Todos Tickets: 2
6 Borrar Ticket # Bomar KB Entries: 0

4 Buscar tickets

¢~ Reportes
@ Tablero de mando

7" Editar su informacion de contacto

1.1.22 Para realizar una modificacion en un ticket abierto debe seguir los pasos 1.1.15 a
1.1.20



