SPA Guia breu Eina de suport

Conting'Jt 6 MAE

Manual gue descriu com l'usuari pot utilitzar

%‘ 'Iarjtro,duccié I"eina de suport del CSUC per gestionar els
3 Dg;ets)oard projectes o serveis en que participa.

4. Crear un cas

5. Seguiment d'un cas URL: http://suport.csuc.cat

6. Cercade casos

Introducciod

JRA és unaaplicacio que permet fer e seguiment de projectesi serveis utilitzant issues. En agquest
context entenem un issue com un cas relacionat amb un projecte o servel que es gestiona de manera
independent, i que pot ser de diferents tipus:

consulta: permet sol -licitar informacio.

incident: permet notificar d'un mal funcionament detectat.

gueixa: permet formular una queixa.

canvi estandard: desplegable de canvis habituals pels quals hi ha un procediment
préviament definit.

® altrescanvis: altres canvis que no estan en la categoria de canvis estandard.

Segons €l projecte o servei, i € rol que l'usuari hi té, el tipus de cas pot variar, i cal seleccionar-lo
en el moment de crear-lo.

El seguiment es realitza seguint un flux de treball predefinit segons les caracteristiques propies del
projecte 0 servei, i esta basat en lametodologialTIL.

Per facilitar aquest seguiment, quan es produeix una actualitzacio al cas senvia automaticament una
notificacio per correu electronic al'adrega de correu associada a l'usuari.

L'adreca per accedir a aquesta eina és http://suport.csuc.cat.

Accés

Utilitzal'enllag 'Log In' que trobaras ala part superior dreta de lateva pantalla
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Dashboards

Bug tracking and project tracking for software development powered by Atlassian JIRA (v5.2.11#854-sha1:ef00d61) | Report a problem

Apareixera el seguent un formulari, introdueix-hi les teves credencials (usuari i contrasenya), que
previament el personal del CSUC t'hafet arribar, i clicael boté 'Log In'.

CSIIC og
Dashboards |~

Welcome to CSUC JIRA

Username

Password
Remember my login on this computer

Not a member? To request an account, please contact your JIRA
administrators.

Log In | Can' access your account?

Bug tracking and project tracking for software development powered by Aflassian JIRA (v5.2.11#854-sha1:ef00d61) | Report a problem

En cas que no recordis la teva contrasenya pots utilitzar I'enllag 'Can't access your account? per
recuperar-la. Rebras un correu de verificacio amb les instruccions a seguir.

Dashboard

Una vegada accedeixis al'eina amb el teu usuari, es mostra el dashboard (pagina d'inici de I'usuari)
gue et permet, amb un sol cop d'ull, fer un seguiment dels teus projectes, serveis i casos. Aquest
dashboard consta d'un menu principal en forma d'una barra horitzontal de color que es troba a la
part superior de lapantalla, i de dues columnes d'informacio.

Al menu principal (barra superior) hi trobaras:

® Dashboards. accés als diferents dashboards que hagis creat. Per defecte només existeix €l
gue sesta descrivint en aguesta seccio.
Proj ects. informaci6 sobre els projectesi serveis en els que participes.
Issues: accés a tots els teus casos, amb diverses funcionalitats per filtrar la informacio
mostrada.
Boto per a crear nous casos.
Caixa de cer ca rapida que permet cercar un cas per paraula.

A la primera columna podem trobar:

2/8



®* Projects: lallistade projectesi serveis en el's que participes.
® |ssue Statistics: estadistiques sobre els teus casos en aquests projectesi serveis.
® Mésinformacio addicional.

A lasegona columna pots trobar:

® My created issues: llista resum dels casos que has creat anteriorment. Aquesta llista et
permet accedir directament a un cas concret i fer-ne el seu seguiment.
® Activity Stream: llistadels darrers comentaris fets al s teus casos.

Crear un cas
Per crear un nou cas, préviament cal que hagis accedit al JRA amb el teu usuari i contrasenya.

Clica el bot6 'Create Issue' que trobaras al menu principal (barra de color que es troba a la part
superior de la pantalla) per accedir al formulari corresponent.

Create Issue i0t Configure Fields ~

. *
Project” (il FORMACIO -
Issue Type™ F Query - @
Some issue types are unavailable due to incompatible field configuration andfor workflow associations.
*
Summary | Prova consulta

Priority | % Medium - | @

Description |Aquesta és una consulta de proval

=2 &
Attachment | Trigy els fitxers | No s'ha triat cap fitxer
The maximum file upload size is 10.00 MB.

Create anoth Create nc

Apareixera un formulari que et permetra introduir la informacié necessaria per tal de crear un nou
cas:

1. Triael projecte o servei pel qual vulguis obrir € cas seleccionant-lo del desplegable 'Project'.
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Create Issue

Project” P FORMACIO - ‘\

Issue Type ™ | '& Query v |
Some issue types are unavailable due to incompatible field configuration and/or workflow associations.
*
Summary
Priority | & Medium - @

Description

[ERe)

Attachment | Trigy els fitxers | Mo s'ha triat cap fitxer
The maximum file upload size is 10.00 MB.

Create another

| i configure Fields ~

Create

Cancel

2. Selecciona € tipus de cas que vulguis crear del desplegable 'Issue Type.

Create Issue

Project” [~ PADICAT -
IssueType*[?'i‘I"!H' nj vl@

X le field fonfiguration and/or workflow associations.

s » @ Complaint
urnmary” |
Change request

Description | 73 service request

=R

Attachment | geowse... | No file selected.
The maximum fie uplcad size is 10.00 MB.

[T Create another

Create

. 4k Configure Fields ~ |

Cancel

3. Seleccionalaprioritat del cas que vulguis crear del desplegable 'Priority'.

a. Critica: quan hi haperduade servei.

b. High: quan hi ha pérdua de funcionalitats critiques.

¢. Medium: quan hi ha pérdua de funcionalitats no critiques.
d. Low: quan hi haun impacte lleu sobre €l servei.
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Create Issue

Project” | (] FORMACIO M

Issue Type™ ‘? Query - @

Summary*
Priority [+ WG -]@
Description KT
# High
@ critical
2@
Attachment | Triey els fitxers | No s'ha triat cap fitxer

The maximum file upload size is 10.00 MB.

Some issue types are unavailable due to incompatible field configuration and/or workflow associations.

Create another Create Cancel

{32 Configure Fields ~

4. Omple de formadescriptiva e titol i ladescripcio utilitzant els camps 'Summary' i
'‘Description’ (no cal que incloguis una altra vegada el nom del projecte o servel doncsjahi ha

un camp especific per a aguesta informacio).

Create Issue

Project” || FORMACIO M

Issue Type™ Z? Query - @

*
Summary | Prova consulta

Priority | 4 Medium .| @

Some issue types are unavailable due to incompatible field configuration and/or workflow associations.

% Configure Fields ~

Description |Aquesta és una consulta de proval

2@

Attachment | Trigy els fitxers | No s'ha triat cap fitxer

The maximum file upload size is 10.00 MB.

Create anothl Create ]ncel

5. En cas necessari omple els camps addicionals que puguin apareixer relacionats amb el

projecte o servei.

6. Clicael boto 'Create’ que trobaras ala part inferior dreta del formulari.
7. Automaticament tornaras a dashboard del teu usuari on, alaseccié 'l ssues created by me,

japodras veure €l nou cas. Per accedir-hi clicaa sobre el seu titol.

Una vegada creat el cas es revisara la informacio introduida, i sescau sactualitzaran dades com la
tipologiai laprioritat; i Sassignara un operador que seral'encarregat de resoldrel.

Seguiment d'un cas



Al seleccionar un cas, veuras lavista principal on se'n mostren els detals:

Titol.

Description: descripcio fetaen crear € cas.

Details: tipus de cas, estat, etc.

People: qui hacreat €l cas, aqui esta assignat, etc.

Dates: ultima data d'actualitzacio.

Activity: permet consultar I'historic de comentaris, |'activitat que hatingut el cas, etc.

Per enviar un comentari ala personaresponsable del cas pots utilitzar el boto 'Comment'.

CSC

Dashboards i~  Projects i=

Issues = + Create Issue

/
Comment  Aftach Files  More Actions ~ @ Views ~
Details People
Type: ‘2 Query Status @ Classification Assignee Unassigned
Resolution: Unresolved Reporter:
Security Level: Tots els clients
Vote (0) £y Watching (1)
Labels: None
Origin Form Dates
Num. incidents : 0 Created: Today 1:12 PM
Updated: Today 1:12 PM
Description
Activity

All | Comments | Work Log History  Activity Transitions Summary

There are no comments yet on this issue.

Comment | =

Bug tracking and project tracking for scftware development powered by Atlassian JIRA (v5.2.11#854-sha1:ef00d61) | Report a problem

Quan €l cas hagi estat resolt i hagis donat la teva conformitat podras veure que canvia el valor del
camp 'Resolution'.
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Details

Type: ? Query Status: o} Classification

Resolution: Unresolved

Cal prestar atenci6 als casos que tenen com a 'Status' €l valor 'Specialist is waiting user reply' o '‘Ope
rator is waiting user reply' ja que aixo significa que la seva resolucio esta momentaniament aturada
al'espera de que donis unaresposta a lainformacié sol licitada per |a persona responsable del cas.

Cerca de casos

Existeixen diverses formes d'accedir as casos;
® Desdd dashboard

CSIC

Dashboards

Projects {~  Issues i~ + Create Issue  [Slllfelgel

& Tools =
1 Key St . Create Status
— 27/Febi14 ©fj Classification
Issue Statistics 1-tofl
Statistics: My created issues (Issue Type)
Activity Stream
Zauey I 100
Total Issues: 1 CSUC JIRA BES
Tutorials
Please, watch this tutorials: I
® Creale issue
#® Monitoring issues
® Profile
1 minute ago

® Desdel'opci6 'Issues del menu principal.

Aguesta opcié permet cercar casos d'un projecte 0 servei segons uns criteris definits. Per aixo,
seleccionarem I'opci6 de 'Sear ch for Issues en el menu 'l ssues.
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+ Create Issue

Dashboards (v  Projec

Search for Issues I

Create Issue
& Tools =

Recent Issues

-’ Filter Results: My created issues

Key Summary Cre
PADICAT (PADICAT) . .

Status

Filters prova 27iFebi14 of) Classification
My Open Issues

Statistics: My created issues

Manage Filters Activity Stream

?Ouery

Total Issues: CSUC JIRA E EJ’

f

Please, watch this tutorials:
® Creale issue
#® Monitoring issues
® Profile

r 1 minute ago

Pots definir els criteris de cerca pels casos utilitzant els camps Project, Issue Type, Status,
Assignee, i More Criteriadel cercador. També existeix una cerca avangada per a usuaris experts.

+ Create Issue

Dashboards iv Projects (v [EEICERS
Filters Sear‘ch Save as @ Views~ -
Mew filter
Eind fit Project: All * | | Issue Type: All ¥ | | Status: All ¥ | | Assignes: All » | | Contains text + More Criteria Switch to Advanced
ind filters
1-10of1
My Open Issues ¢
Reported by Me T Summary Reporter P Status Resolution  Create Updated  Due
Recently Viewed ? prova Unassigned | of) Classification Unresolved 27/Feb/14  27/Febi14 fio: 8
All Issues
1-10f 1
Favourite Filters
You don't have any
favourite filters.
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