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¢Qué es JIRA Service Desk?

En pos de mejorar el servicio de asistencia a los usuarios del Poder Judicial, la
Direccién General de Informdtica implementd el soft de gestidon de incidentes JIRA
Service Desk, el cual integra al usuario en el proceso de solucién de los problemas
reportados, permitiéndole registrar solicitudes, hacer el seguimiento y comunicarse
con el equipo de la DGI para actualizarlas.

El correcto uso de JIRA posibilitard una mejor atencién, optimizando los tiempos de
respuesta.

¢Como acceder?

Se accede a través del sitio Jusneuquen.gov.ar, menu Servicios/intranet, link “Service
desk” (ver Imagen 1)

C @ Noesseguro | jusneuquen.gov.ar/intranet-judicial/

licaciones Accesos JIRA ‘x- Asignados a mi }f Nuevas mias *- Solicitud JIR

@ PODERJUDICIAL DE NEUQUEN = o= iox:

€ PORTAL

INTRANET JUDICIAL

Web Mail

Sistema de Gestion de Calidad
Service Desk

Mesa de Ayuda (Informatica)

Imagen 1

Se abrirda una pantalla de inicio de sesién, el usuario es la casilla de mail (nombre
largo) que suele tener la forma Nombre.Apellido@jusneuquen.qgov.ar.
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Usuario | | |

Contrasefia
[ Recuerda mi nombre de usuario en este navegador

No es miembro? Para solicitar una cuenta, pongase en contacto con sus Administradores de JIRA.

m ¢ No puede acceder a su cuenta?

Imagen 2
En caso de no tener contrasefia o no recordarla debe acceder por el link “No puede
acceder a su cuenta”. Debera indicar el usuario y el sistema le enviara un mail para
cambiar su contrasefia a su casilla.

. No puede acceder a su cuenta?

Si no puede acceder a JIRA, llene este formulario y se le
® enviara un correo electronico con la informacién necesario
para acceder a su cuenta nuevamente.

iQue se te olvidd? ® Contrasefia

. _ _ .
Ingrese su nombre | ombre.apellido@jusneuquen.gov.an |

de usuario

Mombre de Usuario

Imagen 3: blanqueo de contraseiia

Nota: para un correcto
funcionamiento de JIRA
debe tener configurado lotus
de modo que los links sean
abiertos por el navegador
Chrome. En caso contrario (o
si no estd seguro) contacte a
la mesa de ayuda.

Una vez que haya iniciado sesion le mostrara el portal en el cual podrd consultar sus
solicitudes, acceder a crear una solicitud, agregar comentarios o modificar su perfil
(nombre, contrasefia, avatar, etc).
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¢COmo crear una solicitud?

Para crear una solicitud de asistencia a la DGI debe seguir los siguientes pasos:
1. Desde el Centro de Ayuda seleccione Mesa de ayuda para acceder a las
opciones que brinda la mesa

Bienvenido al Centro de ayuda

|.Con qué necesita ayuda?

Popular Recientes
ncidentes Tecnologia Solicitud de Asistencia (I) - Mesa de ayuda
i Necesit v U a i alar confioura = ver nroblem

Mesa de ayuda i Necesita ayuda para instalar, configurar o resolver problemas. .
Cambio de PC G4 2020 - Mesa de ayuda

Cambio de PC por HP G4

Recorrer todos
Soporte - Mesa de ayuda
Solicitudes recibidas por mai

Camara Gesell - Mesa de ayuda
Solicitud de asistencia en camara Gesell de Ias circunscripcion...

B OO

Imagen 4: Portal del cliente

2. Una vez en la pantalla de la mesa de ayuda se observan dos sectores, a la
izquierda un menu con las circunscripciones y una opcién “Permisos y Otros”. A
la derecha distintos tipos de solicitud. Ud debe seleccionar el menu de la
izquierda que concuerde con su circunscripcién y luego el tipo de solicitud que
hara a la mesa, cada uno le mostrara un formulario disefiado para que registre
la informacidn requerida para cada caso.

a. Solicitud de asistencia: seleccione esta opcidn si no esta seguro de cual
elegir. Le permitira registrar una solicitud de asistencia y podra indicar
el problema y adjuntar capturas de pantallas.

b. Solicitud de equipamiento: seleccione esta opcidn si requiere solicitar
equipamiento de hardware, es decir PC, impresora, Notebook, Monitor,
scanner, etc. Esta opcién requiere que el solicitante sea el funcionario a
cargo, subrogante o que la funcion le haya sido delegada por el
funcionario a cargo (por mail a la casilla de soporte)

c. Solicitud de consumibles o periféricos menores: seleccione esta opcién
si requiere un periférico menor o un consumible, por ejemplo un
mouse, un teclado o una unidad de imagen.

d. Base de datos o aplicaciones: seleccione esta opcion si quiere reportar
un inconveniente con alguna aplicacion o base de datos, es decir un
error o un pedido de modificacién.
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e. Blanqueo de contrasefa: seleccione esta opcién si olvidé alguna
contrasefia.

Centro de ayuda
Mesa de ayuda

Bienvenido. Puede generar una solicitud a la Mesa de ayuda a partir de |as opciones proporcionadas. Recuerde
incluir toda la informacién necesaria para gue podamos a solucionar su problema

:Con qué necesita ayuda? Q
Circunscripcion | 0 Solicitud de Asistencia (1)
¢ Necesita ayuda para instalar, configurar o resolver problemas?
Circunscripcion II Seleccione esta opcion para solicitar asistencia.

Circunscripeion Solicitud de Equipamiento (1)

Indique esta opcién si desea solicitar un articulo de

Circunscripeion IV equipamiento informatico (PC. Monitor, Impresora, etc)

Circunscripcion vV

Solicitud de Consumibles o perifericos menores (1)
Ingrese por esta opcioén si debe solicitar consumibles o
perifericos (mouse, teclado, estabilizador, etc)

®

Permisos y otros

@ Bases de datos o aplicaciones (1)
Acceda a esta opcion si requiere asistencia para resolver un
problema con una aplicacion o base de datos: Correccion de
datos, errores, configuracién, problemas para acceder, etc.

K\ Blanqueo de confrasefia
\_A Blanqueo de contrasefia de alguna de las aplicaciones del
Poder Judicial

Imagen 5: Portal del cliente — Opciones de Mesa de Ayuda

Una vez seleccionada la opcién de tipo de solicitud el sistema le presentara un
formulario en el que deberd completar los campos solicitados de modo que el
requerimiento quede explicado lo mejor posible.
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m Centro de ayuda [ hiesa de ayuda
< Solicitud de Asistencia (1)

[ Fezumen
| Deszcrba el problema en pocas palabras de modo \
que pueda idertificarse facilmeante
Descrpeion
Detalle las condiciones en las que ocume el
o TTTT TR problema
; Campos |
I obligatorios 1
1 1
o T
Edificio 1 Descripcion de la
_ . . . I informacion que
Minguno Edifizio en &l que desempena sus funciones. Si 1 debe ingresar
> na encuentra el edificio seleccionar |a ditima ! g
opaidn y detallar en el campo Deserpeion b mmm e
hznzaje de emor fpcional)
_______ hdenzaje mostrade por |3 aplicacion o el
. ! dispositiva
" Campos I
: 1
I opcionales | < IP fapcional)
1
-------- : Mimero IF de la P (WM
Teléfono o celular ppoiomal)
k Indique un teléfana o celular para pader
contactano, no olvide incluir &l intemo (si
comesponde’)

(M Cancelar

Imagen 6: Alta de solicitud

3. Deberd completar los campos obligatorios para poder crear una solicitud pero

recomendamos completar también los campos opcionales a fin de facilitar la
asistencia, por ejemplo el niumero de teléfono no es obligatorio pero contar
con él agiliza la comunicacién. Una vez creada la solicitud el sistema mostrara la
siguiente pantalla (ver Imagen 7: Solicitud creada).
Esta pantalla permite al usuario consultar el estado de la incidencia registrada y
agregar informacién adicional. Los datos que ingresd en el formulario anterior
se visualizaran en la seccidon “Campos ingresados por el usuario”. El estado de la
solicitud informara si fue recibida, estd en proceso, esperando por algln
recurso, aprobacién o respuesta del usuario o si fue cerrada. En el transcurso
de la resolucién del problema reportado el equipo de la Direccién General de
Informatica puede requerir informaciéon del usuario o comunicarle acciones
realizadas. Toda novedad sera enviada a la casilla del usuario.
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’ N
, 1 Opciones

1
1
del perfil :
del usuario
_______ 1
a - | <
, Numero de -
4 I . . T
s I Incidencia I |
O Centro de ayuda / Wesadeayuda / MES&126 L _ _ _ — — — — 1 | Acceso a

T TT T I No funciona la impresora CoTTTTTT 1 | consultar otras

: Ingrese N  Estado de la ! : incidencias del

; informacién : RN I Incidencia | | usuario

.. 1
: adicional en 1 P § |comentario sobre esta soliciue.. T T T T TTTT * 0, © Mo natificarme Cmmmmm s
| /

1 este campo 1 4 Compartir

I I

- - Datos Hoy 734 P Compartido con

Descripcion Prueba Jira 1

___________ Creador

Campos ingresados

por el usuario

La impresora no toma |as hojas. Probé ventilarlas pero no las toma

|
|
1 Edificia
1 MEUQUEN-ALBERDI 52

P
172.2010.10

Imagen 7: Solicitud creada

Dichos mensajes se veran reflejados en esta pantalla y podra responder y agregar
informacién adicional que contribuya a encontrar la solucién del problema (ver Imagen
8: comunicacién entre el usuario y el equipo de Informatica).

O Centro de ayuda [ Mesade ayuda [/ MESA-126
No funciona la impresora [enproceso

_________ ~.
: 2- respuesta al : .
I mensaje del 1 s
: equipo de | La impresora es una HP1606 y no tiene hojas atascadas, verifiqué quitando el toner y la © Mo notificarm
informatica uerta de atras.
R ..I . 2 Compartir
y
Compartide con
Cancelar ]
Arrastre y suglte archivos, pegue capturas de pantalla, Eruedba Jira 1
o reador
navegar
————————— -

: 1- Mensaje de : S
1 informatica |
: realizando una :
| |

consulta

~Actividad

Jeronimo Perfumo Hoy 817 Pl | OLTIMA
Buen dia, jMos puede indicar Marca v modelo de la impresora®?

2 verificd gue no tuviera un papel atascado?

El estado de |a solicitud pasd a ser En preceso. Hoy 5:17 Piv

Imagen 8: comunicaciéon entre el usuario y el equipo de Informatica
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¢Como consultar las solicitudes creadas?

El usuario puede consultar en cualquier momento las solicitudes creadas por él, para
ello desde la barra superior se accede a la consulta de incidencias registradas por el
usuario

Incidenc

Todas las solicitudes

Imagen 9

La pantalla mostrada permite buscar entre todas las incidencias registradas por el
usuario aplicando los filtros:

e Estado: Abiertas, Cerradas o cualquier estado

e Creador: Creadas por mi, creadas por cualquiera o donde soy participante

e Tipo de pedido

e Palabras clave

Centra de ayuda

Inoiden

Solicitudes ahiertas - Creado por mi - Cualguier Tipo de pedido - Buscar solicitudes

Tipe Referencia Resumen Oficina de servicio Estade Solicitante
O MESA-126 Mo funciona la impresora Mesa de ayuda EN PROCESO Frueha Jira 1
[Il] MESA-125 Concurso Wesa de ayuda RECIBIDO Frueha Jira 1
MESA-174 Concursn Mesa de ayuda RECIBIDO Frueha Jira 1
O MESA-123 necesito usar la pc de compafiero Wesa de ayuda RECIBIDO Frueba Jira 1

Imagen 10: Incidencias del usuario
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