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1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

Para acceder al portal de peticiones IT clica en este enlace: Acceder al portal del PCB

1. Aparecerda una ventana donde deberas introducir la direccidon de correo electronico de

contacto que hayas informado al PCB. Esta direccion de correo es la misma que utiliza el

PCB para enviarte informacion diversa (T’'interessa, notificaciones, etc.).
2. Aprieta el boton “Siguiente”.

i o

Parc Cientific de Barcelona
UNIVER? raccienti de Barcelona RCELONA

uuuuuuu
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https://pcb.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/4

1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

3. Aprieta el boton “Continuar con la cuenta Atlassian”

N Parc Cientific de Barcelona

S]] UNIVER ! - RCELONA
\Il\/ Parc Cientific de Barcelona

Utiliza la cuenta Atlassian para iniciar la
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1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

4. Aprieta el boton “Continuar”

G m 23 id i m/login?: il=Irequena@pcb.ub.es&application=jiralicontinue =https%3A%2F%2Fpcb.atiassian.net®2Fservicedesk%2Fcustomer%%2Fportals & Im ]

¢ Jira

Inicia sesidn para continuar

Irsquena@pcb.ub.eﬂ |

O continda con:
G Google
== Microsoft

d Apple

b slack

iMNo puedes iniciar sesion? - Crear una cuenta

A ATLASSIAN

Una cuenta para Jira, Confluence, Trello y mas.

-~ _ . L e 8 am em o mm oam D LB e - - — ... :ntific de Barcelona
Octubre 2024
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1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

Si es la primera vez que accedes:

3 https://id atlassian.com/signup/welcome/sent?application=jiracontinue=https%3A%2F%2Fpch atlassian netd%2fser.. @b A 7 m Apareceré una panta”a que te
informara sobre el envio de un
correo electronico para finalizar el
T Jira proceso de registro.

Consulta la bandeja de entrada para iniciar
sesion

—_-—

Para completar la configuracion e iniciar sesién, haz
clic en el enlace de verificacion que te hemos
enviado a

parapruebas357m@gmail.com

Reenviar correo electronico de verificacién

A ATLASSIAN

Una cuenta para Jira, Confluence, Trello y més.
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1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

Si es la primera vez que accedes:

Better collaboration is a few clicks away!

Wi

To finish setting up your account and start using Jira, confirm we've got the comect

Veerify your email

Your Atlassian Account

Make things easier by using one account across all of your Atlassian pros =

mare,

This mess

T Jira

age was sent 1o you by Adassian Cloud

A ATLASSIAN

Acceder al portal del PCB

Este es un ejemplo del correo que Jira Service
Management enviara. Este correo contiene un
enlace para acceder al portal de soporte.

Pasos a seqguir:

1. Abre el correo electronico con el asunto
“Verify your email for Jira”.

2. Haz clic en el enlace proporcionado en el
correo que dice “Verify your email” o un boton
de acceso similar.

PCB — Parc Cientific de Barcelona
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1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

Acceder al portal del PCB

Si es la primera vez que accedes:

B [T— 0 e 5% % Una vez aparezca la pantalla de login,
& 5 @ % idatlassiancom/signup/welcomeZapplication=jiraficontinue = https%3A%2F%2Fpch atlassian net%2Fservicedeskd2Fcustomerk2Fportal%e2Fd%2raro.. B & #r @ debe rés SegLJir eStOS paSOS

¢ Jira
Direccion de correo eleclrénict;::eriﬁcada -] P as 0 S a S e g u i r :

Direccin de correo ¢ lectrdnico
|parapruebas357Tm@gmail.com

1. Indica tu nombre completo

2. Crea una contrasena para acceder a
Jira. Esta contrasefa es
iIndependiente de tu contrasena
PCB.

3. Clicka “Continuar”, momento en el
que aparecera el portal de
peticiones informaticas del PCB.

Usuario Prusbas
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1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

Acceder al portal del PCB

Si es la primera vez que accedes:
HablaHosUn Ppets de i * Pasos de configuraciéon cuenta:

Esto nos ayudara a personalizar tu experiencia.

Deberas Saltar y/o omitir cualquier pregunta.
Esto son unas preguntas de estadisticas de
Marketing Operaciones Ventas Atlassian.

¢En qué tipo de equipo trabajas?

Soporte de Tl Servicio de atencion al cliente

Recursos humanos Legal

Desarrollo de software Finanzas

Otro

Saltar pregunta

Mantenemos protegida tu informacion de acuerdo con lo establecido en
nuestra politica de privacidad. [

PCB — Parc Cientific de Barcelona
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1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

Acceder al portal del PCB

Si es la segunda vez que accedes:

La segunda vez que accedas a Jira se propone reforzar la seguridad con una verificacion en
dos pasos. Esta verificacion es opcional.

2 @ M@ A inicarsesitnconlacuentadent X = @ X
&« G [ﬁ https//id.atlassian.com/login/security-screen?token=eylraWQiOUtaWNyb 3 MvaW QY XV0aGVud Gl YXRpb2dvemMkbHE2OGk 1dGIpZ 3AZYil as 1y = Ll o
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1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

Acceder al portal del PCB

Activar la verificacion en dos pasos

(opcional)
@ D A Iniciar sesion con la cuenta de Al X + - (u] * PaSOS a Segu i r:
<« G ) https://id.atlassian.com/2step/enrollment/1-get-app?continue = https%3A%2F%2Fpch.atlassian.net a A = e Q

1. Siseleccionas “Activar la verificacion en dos

Métodos de verificacién en dos pasos pasos” nos propone distintas alternativas:
o e 1. Aplicacién de autenticacién
2. Clave de seguridad
q o 5 2. Puesto que muchos usuarios ya tienen
g 1T instalados en su teléfono “Microsoft
Autenticator”* o similar, selecciona la primera

Clave de seguridad ., . ¢ . ., . ., 9

opcion: “Aplicacion de autenticacion”.

& hardware fisic un software que te permite usar la
huella digital, la identificacién facial o el bloqueo de
pantalla para demostrar tu identidad

*A continuacion, se explica, a modo de ejemplo,
como activar la verificacion para el caso de utilizar
Y, Microsoft Autenticator. Cada usuario puede utilizar

Opcion de seguridad limitada o

4

otro sistema, en cuyo caso debera seguir sus
propias instrucciones.

PCB — Parc Cientific de Barcelona
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1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

Acceder al portal del PCB

Activar la verificacion en dos pasos
(opcional) Pasos a seqguir:

léfono - Verificacion X +

1. Sitienes Microsoft Autenticator en el teléfono, lo
abrimos y le decimos que deseamos agregar una

hueva cuenta.

ep/enroliment/2-configure-app?continue =https%3A%2F%2Fpcb.atlassian.net%2Fservicedesk%2Fcustom...  a&%

1. Escanea este cédigo QR con tu aplicacion de

2. Entre las opciones que te aparecen, puedes

Cuando la aplicacién lea el codigo QR, recibirés un cédigo de 6

seleccionar las dos ultimas indistintamente. En ese
punto, aparece la opcion de escanear el cédigo QR
que aparece en la pantalla.

3. Se anadira a Microsoft Autenticator la cuenta de
Atlassian.

2. Introduce el cédigo de 6 digitos aqui

Introduce el c6digo de la aplicacién abajo. Una vez conectado,
recordaremos tu teléfono para que puedas usarle cada vez que
ssssssssssssss

Cédigo de 6 digitos

‘ Conecta ol teléfono

PCB — Parc Cientific de Barcelona
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1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

Acceder al portal del PCB

Activar la verificacion en dos pasos
(opcional) Pasos a seqguir:

4. Siclicas sobre la cuenta Atlassian podras visualizar
el codigo de 6 digitos que te permite acceder a la
herramienta de peticiones IT.

Contrasefias de un solo uso habilitadas
ﬁ Puede usar los codigos de conmﬁa de un

verificar sus inicios de sesion.

Cdodigo de contrasena de un solo uso

" 586 964
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1. ACCESO PORTAL DE COMUNIDAD PCB

Acceder al portal del PCB

Activar la verificacion en dos pasos
(opcional) Pasos a seqguir:

ey R R = 5. Introduce el codigo en Atlassiany, la primera vez,

probablemente aparecera una clave de
recuperacidn de emergencia, que deberias guardar

S i . 3, s por si en algun momento la necesitas.

Guandis spcioon ¥

el 6. Despliega “Guardar opciones”, indica que la hemos
guardado y vuelve a confirmar en el punto 2 que la
has guardado. Finalmente, puedes acceder a Jira.

o

A partir de este momento, y si has activado el doble
factor con la herramienta de “Microsoft Autenticator”
cadavez que accedas a Jira se te pedira el codigo de 6
digitos que se genera en el teléfono.

PCB — Parc Cientific de Barcelona
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2. PORTAL DE COMUNIDAD PCB

Acceder al portal del PCB

Una vez se ha accedido al portal, se muestra la pantalla para la entrada y
consulta de las peticiones entradas por usuario.

U}
\ ' , / Parc Cientific de Barcelona / Comunidad PCB
i Comunidad PCB O I I a
\ Buenos dias i
r— - Bienvenido al portal del usuario de la Comunidad PCB. Agui podras abrir una incidencia o peticion seleccionando una de las opciones que os prestamos a
\ continuacion.
S A
, \ Y/ Contacta con nosotros sobre
Q\/ '
Accesos N
Credenciales y Doble Factor, Incidencia con credenciales de usuario, Impresion clientes (impr. Pasillos) - Gestion tarjetas, Incidencia impresion clientes
Software N
Instalacion, Mantenimiento / Reparacion
PCB — Parc Cientific de Barcelona 1 5
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3. CONFIGURACION PERFIL

Solicitudes .

Parc Cientific de Barcelona
UNIVERSITAT pE BARCELONA

Buscar recursos de ayuda Q

Person

Desde el portal podremos acceder a nuestro perfil desde el icono en la parte superior derecha.




3. CONFIGURACION PERFIL

Parc Cientific de Barcelona

€D Solicitudes . Peri En este apartado podemos acceder
Detalles personales a elementos de configuracion.
CUENTA Nombre
Mario Martinez . .
Perfil | | o El apartado de administrar cuenta

son proporcionados por el
aprovisionamiento de usuarios.

Administrar cuenta

n a mario.martinez@inetum.com NO es necesario porgque esos datos
Cerrar sesion

Idioma y zona horaria

Idioma
espafiol (Espafia)

Zona horaria

(GMT+00:00) UTC

Editar preferencias de la cuenta

::fero podemos acceder al apartado
de "Editar preferencias de la

cuenta”

PCB — Parc Cientific de Barcelona
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3. CONFIGURACION PERFIL

Preferencias de la cuenta Podemos determinar el idioma
y el huso horario.

Configuracién de control relacionada con tu cuenta.

Idioma y region IMPORTANTE:

Los cambios que realices en tu idioma y zona horaria se reflejaran en Jira, Confluence, Trello,
Bitbucket y el directorio. Actualiza tu idioma y zona horaria de otros productos desde la
configuracion del producto.

El portal de usuario no se podra
ver en Catalan.

Idioma

Espariol v

Huso horario

Europe/Madrid v

PCB — Parc Cientific de Barcelona
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4. APERTURA TICKET

Parc Cientific de Barcelona / Comunidad PCB
Comunidad PCB

El portal de Comunidad PCB tiene

Bienvenido al portal del usuario de la Comunidad PCB. Aqui podras abrir una incidencia o peticién seleccionando una de las opciones que os prestamos a
continuacion. d - I
OS niveies.

Y’ Contacta con nosotros sobre

Este es el nivel 1 del portal de
- Factor, Incidencia con credenciales de usuario, Impresion clientes (impr. Pasillos) - Gestion tarjetas, Incidencia impresion clientes CO mun | dad PC B -

el e > Cada grupo del Nivel 1 contiene un
conjunto de solicitudes que tienen
un nexo en comun.

Hardware

Instalacion Ordenador, Incidencia con ordenador, Instalacién impresoras y otros periféricos, Incidencia con impresoras y otros periféricos

Selecciona el conjunto de solicitudes
:::-.-a / VPN, Red cableada, Red wifi ayuda configuracion, Red wifi averia / incidéncia ? que Se adapte mejor a tu petiCién y
clica “Intro”.

Telefonia
) >
Diversos s
Compra Material / Retirada Material, Otros PCB — Parc Cientific de Barcelona

Octubre 2024
CUSTOMER_PORTAL_GUIDE




4. APERTURA TICKET

Parc Cientific de Barcelona / Comunidad PCB

Comunidad PCB

Buenos dias

Bienvenido al portal del usuario de la Comunidad PCB. Aqui podrés abrir una incidencia o peticién seleccionando una de las opciones que os prestamos a ESte es el n Ivel 2 del n |Ve| 1

continuacion.
"Accesos", como ejemplo.

Contacta con nosotros sobre

Accesos v

Existe un grupo de
solicitudes llamado
“Accesos” y éste se
compone de las siguientes

;Con qué podemos ayudarte?

oo | Credenciales y Doble Factor

Q2 " Soicitudes de credendiales y doble factor de autenticacién

solicitudes.
o Incidencia con credenciales de usuario .
L0 Gdencia relacionada con las credenciales de usuario Se I ecciona EI t|tu I 0] q ue se
adapte mejor a tu peticion y
@ Impresién clientes (impr. Pasillos) - Gestion tarjetas CI |Ca £ I ntI’O". Se desplegaré
~CIEacion, cargas, Bic. OF tanetes ae mpresoras.

el formulario para abrir el
ticket correspondiente.

@ Incidencia impresién clientes

TS Te T O as CoTT Tas MpTEs0Tas Uhitatas e 10s pastios.

PCB — Parc Cientific de Barcelona
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4. APERTURA TICKET

En el momento de creacion
del ticket se tienen que
rellenar los campos
necesarios para que toda la
informacion llegue al
agente.

Los formularios estan
compuestos de campos.

Un campo es una unidad de
informacion que tiene que
ser rellenada por el usuario
para la creacion del ticket.
Existen campos comunes a
todas los tickets y campos
especializados.

PCB — Parc Cientific de Barcelona 2 1
Octubre 2024
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4. APERTURA TICKET

Un campo comun a todos es
"Asunto" que sirve para
establecer un titulo o un
resumen del ticket.

Otros campos son dinamicos

segun lo que se seleccione
en el campo de "Selecciona
una opcion'.

PCB — Parc Cientific de Barcelona 2 2
Octubre 2024
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4. APERTURA TICKET

En el mismo formulario se
veran campos diferentes
Segun Ia‘ OpCIOn que Se ha‘ya’ PCB—ParcCientificO(jiBsrl’eC(ezlggi 23
seleccionado. CUSTOMER_PORTAL GUIDE T pag.




4. APERTURA TICKET

Asunto *

Existe la posibilidad,
en todo formulario
cuando se abre un
ticket, de adjuntar
cualquier fichero
desde el equipo.

Resume todo lo que necesites

Descripcion*

Afiade informacién que creas importante

Normal text + B I - =~ A~ iz = e O 0 " —

Adjunta cualquier fichero

Imagenes, videos, documentos...

< Drop files to attach or brojvse

PCB — Parc Cientific de Barcelona
Octubre 2024
CUSTOMER_PORTAL_GUIDE




4. APERTURA TICKET

Parc Cientific de Barcelona / Comunitat PCB / CE-2

Para la formacién Una vez creado, el ticket
aparece como la siguiente

Estado
:1;1ri0 Martinez genero esta solicitud el Hoy 8:24 Ocultar detalles T RET I m ag e n , e n esta Ve ntan a
Formularios adjuntos & Notificaciones activadas p Od e m OS real i Z ar Vari aS

Formulario Base Xarxa Cablejada ENTREGADO *** A aCC I O n eS .

Tipo de solicitud

o Xarxa Cablejada Incidéncia
Assumpte *

Resumeix el que necessites ;
Para a formacien comparid con Cada vez que se lleva a
ario Martinez

cabo una accidn sobre un

Seleccioneu una opcid —|— Compartir

Manteniment / Averia Punt de Xarxa th]UEt, éSte Cambiaré de

estado y el usuario

e recibira notificaciones por
correo sobre el mismo.

Nombre Roseta

57694KJ

PCB — Parc Cientific de Barcelona 25
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5. ACCIONES DESDE EL TICKET

Actividad

Aav B I -~ Av =v @B+~

Realizar un comentario para la formacion.

En cualgquier momento se
pueden realizar
comentarios en el ticket
para que el agente los reciba.

Estado

PENDIENTE USUARIO

¥ Notificaciones activadas

& Contestar Agente

Se pueden desactivar las
notificaciones.

En ciertos momentos se puede
transicionar la incidencia desde
el portal, esto significa que siempre
que en el apartado de "Estado" se
visualice "Pendiente Usuario" se
puede transicionar al Agente
pulsando "Contestar Agente".

PCB — Parc Cientific de Barcelona

Octupbre 2024
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5. ACCIONES DESDE EL TICKET

Compartida con

Se pueden compartir
Laura Requena - .
Crendor tickets abiertos por el
4 Compartir usuario con otros usuarios,
poniendo el nombre de
usuario o el correo
Compartida con electronico.

Laura Requena
Creador

Desde ese momento las

personas compartidas podran

participar poniendo

m Cancelar comentarios y seran
notificados de los eventos de
estos tickets.

Anadir participante de la solicitud

ﬁeclea el nombre, la direccion de co...

PCB — Parc Cientific de Barcelona 2 7
Octubre 2024
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5. ACCIONES DESDE EL TICKET

En la esquina superior derecha, dentro del portal, podemos acceder a los
tickets que tenemos abiertos, desde los cuales podremos consultar los
comentarios y el estado en que esta nuestra peticion.

Parc Cientific de Barcelona / Comunidad PCB

Comunidad PCB

Buenos dias

Bienvenido al portal del usuario de la Comunidad PCB. Aqui podras abrir una incidencia o peticion seleccionando una de las opciones que os prestamos a
continuacion.

Y Contacta con nosotros sobre

Solicitudes
La solicitud contiene... Q Estado: Solicitudes abiertas ~ Tipo de solicitud ~

Tipo Referencia Resumen Estado Proyecto de asistencia Solicitante

o CE-2 Para la formacion PENDIENTE USUARIO Comunitat PCB Mario Martinez
& Cl-38 prueba 4 POR HACER Equip PCB Mario Martinez
E Cl-2 automatismo 2 POR HACER Equip PCB Mario Martinez
!( CI-37 Prueba mail 3 POR HACER Equip PCB Mario Martinez
& Cl-36 PRUEBA MAIL POR HACER Equip PCB Mario Martinez

Solicitudes (6 )

Perfil

Cerrar sesion

PCB — Parc Cientific de Barcelona
Octubre 2024
CUSTOMER_PORTAL_GUIDE




6. ESTADOS DEL TICKET

El flujo de estados por los que puede pasar una solicitud es:

l FPENDMENTE U 3UARID PENDIENTE AGENTE
Todos
POR HACER EN PROGRESD RESOLVED CLOSED
Actualizar ..
PENDIENTE EXTERNO DERIVADO
CANCELED

PCB — Parc Cientific de Barcelona
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6. ESTADOS DEL TICKET

La descripcion relativa a cada estado es:

POR HACER

EN PROGRESO

PENDIENTE
USUARIO

PENDIENTE
EXTERNO

PENDIENTE
AGENTE
DERIVADO

RESUELTA
(RESOLVED)

CERRADA
(CLOSED)

CANCELADO
(CANCELED)

La solicitud se ha generado correctamente y esta pendiente de ser tratada por el equipo SIT PCB

La solicitud esta siendo tratada por el equipo SIT

Se requiere de una intervencion por parte del usuario para poder continuar con la resolucion de la
peticion.

Se requiere de una intervencion por parte de un agente externo para poder continuar con la
resolucion de la peticion.

Se requiere de una intervencion por parte del equipo IT para poder continuar con la resolucion de la
peticion.

La peticidn se ha traspasado a otro servicio del PCB para su resolucion.

La solicitud se ha resuelto y queda en estado resuelta durante 5 dias por si el usuario quiere
reabrirla.

En este estado ya no se puede reabrir la solicitud y se da por cerrada.

El usuario o el agente ha cancelado la peticion porque la misma ya se ha resuelto sin intervencion del
equipo PCB o no se ha vuelto a reproducir.
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