Peticiones e incidencias
de Telefonia
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Peticiones e incidencias

El nuevo sistema de gestidon de incidencias establece una clara diferencia entre
peticiones e incidencias, siendo este el principal cambio entre el sistema antiguo y el nuevo.
A continuacidn, se detallan las peticiones e incidencias relacionadas con Telefonia.

Peticiones

Alta de fax (por e-mail)

Alta de linea

Autorizacién categoria de llamadas
Baja de linea

Candado para llamar

Cédigo de autorizacién

Desvios

Extension telefénica en Teams
Funciones directas de botones
Grupo de captura

Grupo de salto

YV V ¥V ¥V VYV V¥V V ¥V V V VYV VY

Traslado de linea

Incidencias

» Linea telefénica
» Operacion de mantenimiento correctivo VoiP

> Telefonia Teams



Acceso a AyudaTl

El enlace a AyudaTl es https://ayudaTl.ucm.es/s/helpme:
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Crear un Ticket de peticion o incidencia

» Podemos crear un ticket de peticion o de incidencia de distintas maneras:

1. Através del Menu principal:

= Menu

A nicio

Nueva Peticién
Nueva Incidencia
Ver Mis Tickets

Ver Mis Tareas

® 0 ®O®

Siguiendo la siguiente ruta:

Nueva peticion o Nueva incidencia > Red y Comunicaciones > Telefonia.


https://ayudati.ucm.es/s/helpme

2. Mediante el menu de categorias:

NECESITO UN SERVICIO O RECURSO TI

ALGO HA DEJADO DE FUNCIONAR

Solicita software, accesos, dispositivos o nuevos servicios de nuestro catélogo y mucho més

¢Problemas con tu PC, impresora, contrasefia, acceso ainternet o aplicacién corporativa? jPodemos
ayudarte!

3. Através de peticiones o incidencias mas habituales:
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4. Realizando una busqueda con palabras clave:

Traslado de linea

> Al hacer clicen se abrird una ventana donde rellenamos toda informacién
solicitada. Los campos con asterisco son obligatorios.

Traslado de linea

Usuario afectado / Beneficiario *

Nombre y apellidos de la persona para la que se tramita la peficion *
Direccién de correo de la persena para la que se solicita *
Teléfono de contacto *

Eltraslado es dentro del mismo edificio * ~ O'si
ONo

Ubicacién de destino *
Roseta destino (linea) *

Indicar el némero de roseta donde iré conectado el teléfono. Este dato es del tipo Axx-xxx, Dxxx o Vioxx.

MAC de los terminales *

Sise indican todos las Mac asociadas a la finea (principal y supletorios), se dord de baja a la linea entera.
La Mac estd enuna pegatina debajo del feléfono

Observaciones o informacion adicional

Adjuntos



» Unavez completado hacemos clic en “ . Aparecerd un aviso comunicando que la
peticion o incidencia se ha generado:

La peticién se ha generado con el ndmero $241015_0012 y el estado Abierto x

» También recibiremos un correo con la informacién del ticket:

Hola, XOOOOOOOX XXX
Se ha registrado tu ticket con N° de referencia $241015_0004. A continuacion, te dejamos los

detalles del ticket

Informacién del Ticket

N° de Ticket S$241015_0004

Fecha de Creacion 15/10/2024 N1:57:22 ) (UTC+02:00
Usuario Afectado XOOOOOKXXXX

Categoria Traslado de linea

Asunto test

Descripcion test

Si deseas ver los detalles del ticket, haz clic en el siguiente enlace

Mis Tickets
» Enla pantalla principal tendremos acceso al ticket haciendo clic en

MIS TICKETS

Abiertos Incidencias Abiertas | Peticiones Abiertas  Todas

Buscar por n® de tickef, categoria, asunto o palabras clave. B

$241015_0004

B
Creacién :16/10/2024 11:57:22 @
Categoria : Traslado de linea .

Estado : Abierto

Detalles




> Al hacer clicen Detalles tendremos acceso a toda la informacion del ticket en
donde podremos ver la informacidn proporcionada, la solucion si estuviera resuelta, la

informacién de las acciones realizadas, y aqui también podremos adjuntar documentos
al ticket:

< DETALLE MIS TICKETS

Abiertos Incidencios Abiertas | Peticiones Abiertas | Tedas ) . . i
Buscar por n°de ficket, categoria, asunto o palabras clove.

Usuario afectado / Beneficiarie: XOOOOOOOGO
: PO 00000000004
@ Solicitante: XOOOOOOOOOOOONC Observaciones o informacién adicionak
PO 0000000000004
Direccién de correo de la persana para la que se
Beneficiario: X XOOOOOOOOOOK solicita: oooox@ucm es

OOOOOKXXXX

Teléfono de contacto: scooooooo
ARadir Categeoria: Traslado de linea Nomibra y apelidos de kaper: poraloquase
HeHS Estado: Abierto tramitala peticin: XOCOOCOCCO0OM

MAC de los terminales : xoocso
Fecha de Creacién: 15/10/2024
pa— n57:22 Ubicacién de desting: xoomoccce
Ticket Descripeidn: El fraslado es dentro del misme edificio: 5

Reseta destino (linea): xooco000oc

T

Ne hay documentos adjuntos
Fecha: 15/10/2024 T1:58:29

Grupe: GTI--ITSM_SYSTEM
Adjuntar

Accién: Nofificacién apertura

Tratamiento de mis tareas

» En nuestro correo podemos recibir una solicitud de informacion o documentacién para

aportar a la incidencia o peticion, o, en el caso de cierre por parte del técnico, la validacidon
o rechazo del mismo.

» En el correo que reciba encontrard el botdn de acceso.

Miz Tareas
» Enla pantalla principal podemos acceder a las tareas en

»  Siaceptamos el cierre del ticket, se abrira un cuadro de didlogo para solicitar una encuesta
de satisfaccion y comentarios al cierre:

$241015_0004 &

Creacion : 15/10/2024 11:57:22
Categoria : Traslado de linea
Estado : Solucionado

Accion : Validacion de usuario

>  Si rechazamos el ticket, se vuelve a asignar al técnico que lo cerrd y volvera a estar en
proceso de resolucion.



Mi Usuario

» Podemos ver nuestros datos personales, equipos asignados y otros elementos en el icono
de nuestras iniciales:

T e ]

> Para cerrar sesion hacemos clic en -:



