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1. INTRODUCCION

Los funcionarios y responsables de los distintos érganos judiciales podrdn mediante
esta herramienta:

¢ DAR DE ALTA INCIDENCIAS, CONSULTAS Y PETICIONES. Accediendo a una
nueva pdgina, desde la aplicacion “Gestion de Incidencias”, para abrir y
registrar incidencias y peticiones, pulsando el botén “Alta de Incidencias y
Peticiones”.

¢ SEGUIMIENTO DE LAS INCIDENCIAS

2. ACCESO A LA APLICACION

El acceso a la aplicacion se realiza a través del Escritorio Judicial, cuya direccion
es:

http://escritoriojudicial.justicia.junta-andalucia.es/Escritorio/Inicio.do

Una vez logado con el usuario “ius” (mismo usuario de picaje Hermes), se mostrard la
pantalla “Aplicaciones” y deberd seleccionar “Gestion de incidencias” para acceder
a ella tal y como se muestra en la Figura 1:

Esta opcion, cuenta con el manual, que puede descargarse el propio usuario,
pulsando en “Manual de Usuario”
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Figura 1: Pantalla Escritorio Judicial

Si el escritorio se abre en un navegador que No sead Internet explore se mostrara el
siguiente mensaje y no se abrird la aplicacion.

E=ta aplicacian zolo puede ejecutarze en Internet Explorer

Figura 2: Pantalla solo permite el navegador IE

3. DESCRIPCION DE LA PANTALLA PRINCIPAL

La pantalla principal de la aplicacion muestra las siguientes zonas:

Zona de envio y recepcion de comentarios e informacion.
Zona de noticias.

Zona de funcionalidades.

Zona de datos del usuario.

hON=
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5. Zona de listado de incidencias.
6. Zona de datos de la incidencia.
7. Boton Salir

8. Botdn "Alta de incidencias y peticiones”

8. Abrir Incidencias y
ticiones

A Servicio de Gestion de Incidencias
s e Ao del Personal al servicio de la Administracion de

Noticia: . Alta de incidencias y petic.iunes|
2_Zona de Noticias
Ver Incidencias del Usuario \er Incidencias Abiertas del Usuario | 3. Zona de
o TR T ; 1ic0 | g 2 i i
Usuarg ) o 4. Zona de datos del usuario Funcionalidades
Organiemo ; A.T. Implantacion

ID Incidencia Aszignada A : Fecha Apertura Eztado Teléfono:

1347945 Servicios Centrales 0311212018 18:12:00 Solucionada 672993 6. Zona de datos
de la incidencia

Clasificacion Descripcion del Problema

PETICION

Hay que actualizar las guias de presentacion de escritos y Motificaciones de la sede judicial electronica. Los archivos Se encuentran en la ruta =

o Z\ComunSede Judicial Subir
Prioridad

NORMAL

Comentario - Informacion

MNuevo Comentario . . . é
1. Envio y recepcion de comentarios e
jnformacion

1 incidencias.

Preferencias «

Fecha Apertura Asignada A

5. Listado de incidencias

Figura 3: Pantalla Principal

4. USO DE LA APLICACION

4.1. ALTA DE INCIDENCIAS, CONSULTAS Y PETICIONES
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Se accede pulsando el botdn “Alta de incidencias y peticiones”, que se
encuentra en la parte superior derecha, junto al campo de las noticias. Asi abre la
pdgina de “Servicio de Alta de Incidencias, Consultas y Peticiones”, que aparece

en la siguiente figura:

//-"'\\ Servicio de Altas de Incidencias, Consultas y Peticiones
del Personal de la Administracion de Justicia en Andalucia.

TR IF BRAOR

Salir

— Datos del Usuario

Usuario Temis

Uzuario :

Cargo Técnico Provincia
Localidad [sevila -]

Direccion |C.l' Wufioz Torrero n® 1 j Cadigo Postal
Unidad Funcional |A.T. Implantacion j Fecha

Sevilla

41003

11/01/2018 5:30:48

— Datos a Cumplimentar por el Usuario

Teléfono Correo electrénice

Clasificacion

INCIDENCLA - iLe ocurre a tedos los usuarios? () Si @) No
Tipologia

5 Decripcion Ayuda

Descripcion de la incidencia, peticion o consulta

=]

Mativo - Justificacidn - Datos extras

Registrar |

Figura 4: Servicio de Alta de Incidencias

En la pantalla, se muestran dos zonas bien diferenciadas y dos botones, para

pulsar:
¢ Datos del Usuario
¢ Datos a cumplimentar por el Usuario.
& Botdn: Registrar o Dar de Alta.(parte inferior)
& Bofon: Salir.(parte superior derecha)
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Los Datos del Usuario, son datos que no podrdn ser modificados y aparecen al
abrir la pagina.

En la zona de “Datos a cumplimentar por el Usuario”, aparecen los campos que
debera rellenar el Usuario.

4.1.1. DATOS A CUMPLIMENTAR POR EL USUARIO

1. TELEFONO: Es un campo obligatorio, para contactar con el usuario, en caso
de aclaracion o solicitar otros datos necesarios para resolver la incidencia,
consulta o peticion.

2. CORREO ELECTRONICO: Es un campo muy recomendado de rellenar, pues
a través de la cuenta de correo infroducida, puede recibir informacion, de
apertura y situacion por las que atfraviese la incidencia.

3. CLASIFICACION: Debe clasificar, dependiendo si se trata de una incidencia
informdtica, una consulta o peticion.

il d
e e

Clazhcaciin

. — T
INCIDENCLA — " Al pulsar en el botén, ™,
INCIDENCIA _hf‘ aparecen las opciones, "
COMSULTA [RAMA T et
PETICION |

| {borrar) [dericia

Figura 5: Clasificacion de incidencias

4. sLes ocurre a todos los usuariose Si o No: Cuando se clasifica como una
incidencia, aparecerd esta pregunta, segun figura 5. Por defecto es NO, sin
embargo si la incidencia afecta a tfodos los usuarios del érgano judicial, es
conveniente pulsar SI, ya que esta informacidén es importante para
determinar con mayor exactitud el origen de la incidencia.

5. TIPOLOGIA: Es un campo obligatorio, donde se debe elegir entre las
diversas fipologias, para sub- clasificar y especificar sobre cuales Servicios,
Sistema de Informacion, Equipamiento informdtico o Area afecta la
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incidencia, consulta o peticion. Es importante elegir adecuadamente esta
tipologia, pues en funcion de ello, se asignard la incidencia a los distintos
Departamentos de CSU-CEIURIS.

Claaecaoin . A
NODENOA =] cLes ocune s todn tos usssios? O Si & N ;‘F’M;’M‘"”MF 2 apkcacitn o col prope o
Tookgs
AP CACOLPRDGRAMS BEFORMATICD : : Pulsands &l baton
c i . ADRTANG pusde elegiv la
Descipeide de ls neidencia, paiicidn o Coniults | AORTAND TTRERACTEN tipotagia
APLICACEOMPROGRAMA BPCRMATICO
GROARBCTON DE WISTAS
PPRESORA
CEDERADOR
Makre - Justic scie - Dation ety | CEDENADOR (Teclada oaatin) 1
OTRO EQUIPAMIENTO [INFORMATICD J
VIDEQCONFERENCIA

Figura é: Tipologia de la incidencia

6. DESCRIPCION AYUDA: No es un campo a rellenar, es solo de informacion,
donde se describe la fipologia que se ha elegido, apareciendo una
pequena ayuda para orientar al usuario. Aparecen con caracteres
resaltados.

7. DESCRIPCION DE LA INCIDENCIA, PETICON O CONSULTA: Es un campo
donde se debe de describir, o mds exacto y descriptivo posible la
incidencia, peticion o consulta.

8. MOTIVO — JUSTIFICACION — DATOS EXTRAS: Es un campo amplio, pensado
para aportar datos extras necesarios o justificativos para resolver la peticion,
consulta o incidencia.

4.1.2. BOTON: REGISTRAR O DAR DE ALTA

Una vez relleno los campos, si se pulsa el botdn “Registrar”, se registrard la
incidencia y se asignard al CSU — CEIURIS o al departamento correspondiente, en
funcion de la tipologia de la incidencia, consulta o peticion.

Aparecerd una ventana, tal como la figura, informando del niUmero de ticket
creado y el Departamento asignado:
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2k Usuario de BMC Remedy - Nota - Didlogo Web  [X]

La incidencia ha sido dada de alta con el

@ numero de identificacion INODO0000S66786 y
asignada a Superisor (ARNOTE 10000)

_Aceptar |

Figura 7: Informacion del Ticket

Pulsado el botdn Aceptar, nos mostrard la siguiente pdgina donde solo aparece
el botdn “Salir” y el nUmero de ticket o identificacién creado.
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Figura 8: Pantalla Informacidén

Si el usuario, rellend el campo correo electronico con su cuenta de contacto, se le
enviard un correo electronico con la apertura y registro de dicha incidencia. Hay
qgue considerar la importancia de saber el nUmero de fticket creado, para
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posteriores referencias a la incidencia, consulta o peticiéon ante el CAU — CSU-
CEIURI.

La siguiente figura, muestra el correo enviado al usuario, y también serdn
enviadas a los grupos asignados del CSU -CEIURIS.

ke FANRDOSO A FEE  dsssaje [Fents 8in beimara]

o e T e——

T LS NP N RO TR AP T B RN AL RS ! AR . |
B e e e [ il atih s i it al  whra OAORIID | 1 36CH

Few e —

i

e e

Hivney sqsnss [MOODGERIBEETES, a8 ignats & B-CAF o &1 =sussies (Uabiiay

_FEGklmma | BSlLeETE Le ERSteladROn ¢ el Lyl asbin de il oussie de GO ies s el Slleste de oo
b Bewi i

F Mabes Toreecs n® §
Vo a

Figura 9: Pantalla del correo

Sila cuenta de contacto del usuario es una cuenta web-mail, le aparecerd:
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Figura 10: Cuenta de correo webmail
ERRORES CONOCIDOS
En la actual version, solo puede visualizarse correctamente la aplicacion
con el navegador Internet Explorer. Con Mozilla Firefox, no se visualiza la
pdgina, apareciendo en blanco.

Otro error comun, es el cambio de contrasena. Si el usuario cambia la
contrasena en el escritorio judicial, no podrd acceder al Gestor de
Incidencias hasta pasadas 24 horas. Si se infenta acceder con antelacion,
dard un error de login incorrecto.

BOTON SALIR

Pulsando el boton Salir, se cierra la pdgina y se vuelve a la pdgina inicial de
Gestion de las Incidencias.
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4.2. GESTION Y SEGUIMIENTO DE LA INCIDENCIA, CONSULTA O PETICION

En la pantalla inicial del Gestor de Incidencias, se pude seguir con las funciones
de:

¢ CONSULTAR EL ESTADO DE SUS INCIDENCIAS Y PETICIONES mediante esta
aplicacion. El usuario consultard las incidencias notificadas por él al Centro
de Servicios a Usuarios (CSU - Ceiuris). El perfil de Secretario Judicial, Juez,
Fiscal, Fiscal Jefe, Teniente Fiscal, Secretario de Fiscalia y Director de IML
podrd consultar las incidencias y peticiones creadas en el dmbito del
érgano al que pertenecen.

¢ ENVIAR Y RECIBIR COMENTARIOS E INFORMACION sobre las incidencias y
peticiones abiertas asociadas al usuario. El perfil de Secretario Judicial, Juez,
Fiscal, Fiscal Jefe, Teniente Fiscal, Secretario de Fiscalia y Director de IML
podrd introducir comentarios en las incidencias y peticiones creadas en el
dmbito del érgano al que pertenecen.

1. Zona de envio y recepcion de comentarios e informacion.

Privedtsd
WAL

Covmsritnny « Indormacede
E st &1 uns wd oot mlesed srle, deapues de 1eskea ol s ohra o st on o lossadswes ACDORES P

RGN T 122258 foueo
E st 0 uns msmasoatn des wn Bécrico de s D w

Figura 11: Envio y recepcion de comentarios e informacion

Una vez seleccionada la incidencia en estado “Abierta” se activard el botdon *
Nuevo Comentario”, situado a la izquierda, mediante el cual posibilitard insertar el
comentario deseado.

En esta zona el usuario podrd INTERACTUAR con el Centro de Servicios al Usuario
(Ceiuris). El usuario insertard comentarios relacionados con la incidencia en
cuestion, éste serd enviado al Centro de Servicios al Usuario o al grupo de
técnicos que tengan asignada la incidencia a fravés de correo electronico. Los
técnicos responderdn al usuario sobre el mismo campo “Comentario -
Informacion”.
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Sobre el boton de la derecha marcado en rojo, se pude abrir el campo
ampliando la visualizacion, para una mayor comodidad.

Esta funcionalidad del moddulo de Gestion permitird minimizar el nimero de
llomadas al (CSU — Ceiuris) relacionadas con el SEGUIMIENTO de incidencias ya
creadas y se informard sobre el estado de la misma.

Una vez pulsado el botén “Nuevo Comentario” aparecerd la pantalla que se
muestra mas abagjo. Introducido el comentario se optard por “aceptar” o
“cancelar” su insercion.

/.-—\ Servicio de Gestion de Incidencias
i i “ del Personal al servicio o -
AR [F ptn de la Administracion de Justicia - -
Usuario:
Organu: AT, Implantacion
Comentario || E
_ Aceptar | _ Cancelar |

Figura 12: Nuevo comentario

En caso de aceptar el usuario recibird la siguiente notificacion como prueba de
envio.

2 Usuario de AR System - Nota - Didlogo de pagina... E|

®

Se ha nofificado al técnico que tiene
asignada la incidencia (ARNOTE 10000)

Acepla

Figura 13: Prueba de envio
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El (CSU — Ceiuris) o el técnico que tiene asignada la incidencia responderd al
usuario sobre las cuestiones planteadas. Estas las podrd consultar el usuario a
través de este campo “"Comentario - Informacion”, tal como muestra la Figura 3,
en la zona de envio y recepcion de comentarios e informacion.

El usuario, podrd recibir, fambién en su correo electronico una notificacion con la
respuesta.

2. 7ona de noticias

En este campo aparecerdn las noficias relacionadas con la comunicacion de
INCIDENCIAS GENERALES que impidan el normal funcionamiento de los servicios
prestados en la red informdtica judicial. Por ejemplo, el corte de servicios
prestados, fallos técnicos en un servidor determinado, infeccidon masiva por virus ...

Si se aprecia desde el érgano un fallo generalizado de servicios, se consultard
esta zona de nofticias sobre incidencias generales antes de establecer
comunicaciéon con el (CSU - Ceiuris), en la que se informard sobre el estado de la
incidencia, tiempos de resolucion y momento del restablecimiento de los servicios.
La finalidad es minimizar las llamadas al (CSU - Ceiuris) para este tfipo de
incidencias, ya que puede afectar a la calidad del servicio telefénico de
atencidén a los usuarios, colapsando la cenftralita.

3. Zona de funcionalidades
Existen una serie de botones, tal como se muestra en la siguiente figura:

¢ 4 botones para Secretarios Judiciales o funcionarios autorizados (Juez,
Fiscales, Director IML, etc.).

¢ 2 botones para el resto de funcionarios.

Hoticia: | A i s dard neticna de las mosdencas generales

Vs Irwcachenoiss el U | Vi [mcicdenoiss Abeestsn dl L

U zuan.

Figura 14: Botones funcionalidades
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Pulsando en los botones, se mostrardn las incidencias que cumplan con las
siguientes condiciones:

¢ Ver Incidencias del Usuario: Mostrard las incidencias creadas por el usuario
en los Ultimos tres meses.

¢ VerIncidencias Abiertas del Usuario: Mostrard las incidencias creadas por el
usuario y fodavia pendientes de solucionar.

¢ VerIncidencias del Juzgado: Mostrard las incidencias abiertas por cualquier
usuario perteneciente al juzgado en los Ultimos tres meses y que se
encuentren en cualquier situacion.

¢ Ver Incidencias Abiertas del Juzgado: Mostrard las incidencias abiertas en
los Ultimos tres meses y que se encuentren todavia sin resolver.

4. 7ona de datos de usuario
Aparecerdn los datfos del usuario (Nombre, Apellidos, Cargo,...etc.)

5. Zona de listado de las incidencias

100N 1 123258 Ny

E #lo m5 una i oemicain de un [ foreco de s DF w
3 PR Fretererdas =
10_Drscsdemiia | Fezha Aparitura Azignada A [ | Dlaailuzacidn | Proctudind Dezcrpenia del Fro.

IRDOO0O00ESET 24 SEAOLION) TZENZE Senscaos Cenbales ibitn IRCIDE MO RORAL Prustis desde unuar wn

Figura 15: Listado de incidencias

Esta tabla muestra las incidencias asociadas al usuario o al érgano judicial en el
caso de la figura del Secretario Judicial. Atendiendo a las caracteristicas de las
incidencias estas fendrdan colores diversos:.

¢ Color Negro: La incidencia se encuentra en estado Abierta y prioridad
Normal.

¢ Color Azul: La incidencia esta en estado Abierta y en prioridad
Reclamada o Urgente.
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¢ Color Rojo: La incidencia se encuentfra en estado Abierta y Prioridad
Critica.

¢ Color Verde: La incidencia se encuentra en estado Abierta y tfiene como
origen una Consulta ¢ una Peticion.

¢ Color Gris: La incidencia se encuentra en estado Cerrada

6. Zona de datos de la incidencia

Lgarim © -
10 Teeadhirgsy Sruyrads A Fecha Agerins Esipdy T ekt oo
Faniatl] Servong Cantiales LT MIER by s
Chmifscaciie Dascmpatn del Probly
FETRCION Rerdmeento de acoeso o Flemedy vesh. P wen wabddad de rossvo progecio de regeio de ncidenciss de flos Bancionanca de bos Siganos
P pabcanies i frcaderonn )l pafeey g e ardabarg @1 ey St ma s skl S0 ncsdencins Tons

wiindad
ROAMAL

Comantsn
Muervo Comeri g L]

Figura 16: Zona de datos de la incidencia

Esta zona muestra los datos especificos de la incidencia seleccionada en la zona
de listado de Incidencias (NUmero de Identificacion, Fecha de Aperturq,
Departamento encargado de su resolucion, Estado, Teléfono del Juzgado,
Clasificacion, Descripcidon del problema que creo la incidencia, Prioridad
asignada.).

7. Salida de la aplicacion

Pulsando sobre el botdn “Salir”, se cierra la aplicacion.
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