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Sobre |la aplicacion d-iNcidence

*¢ Qué es d-iNcidence ?

Es una aplicacion web que permite gestionar las incidencias de una
organizacion.

*é¢Hace falta descargar o instalar algun programa ?

No, es una aplicacion web, que funciona con tu navegador habitual.
Solo precisas una conexion a internet, con navegadores
actualizados, y un ordenador, tablet o movil para utilizarla.

*¢ Sobre que dispositivos se puede utilizar ?
Indistintamente sobre ordenador, movil o tablet.

¢ Donde se almacenan los datos ?

Al ser una aplicacion web, trabaja en |la nube. Por lo que tus datos
se guardan en servidores de maxima garantia.



¢ Qué nos permite d-iNcidence?

Tener un control total de todas las incidencias.
Acceso sencillo a las incidencias vivas.

Poder gestionar las incidencias en cualquier momento y lugar(*con acceso
a internet).

Actualizacion automatica de la informacion.

Notificar automaticamente por email las incidencias a los encargados de
gestionarlas.

Recibir alertas de las incidencias cuya solucion se ha demorado.
Cuadro de mandos en tiempo real de las incidencias vivas.

Estar informado de la gestion de problemas e incidencias graves de la
empresa.

** Integrar las quejas de clientes dentro del sistema de gestion de
incidencias de la organizacion.

Agregar informacion mediante voz con el uso del microfono del moévil.
Anadir imagenes de las incidencias.



Proceso logico

Al trabajar con d-iNdicence para la
gestion de incidencias



Paso 1

Apertura de la incidencia

Cuando Aperturamos una Incidencia:

*La damos de alta en el sistema.

La aplicacion remite un mail automatico al
responsable del departamento destino*
comunicando la incidencia.

*En funcidn del tipo de incidencia
(grave/problema..) envia otros mails
automaticamente a otros responsables(si se
configura).




Paso 2

Apertura
incidencia

* Si la incidencia es del tipo
‘PROBLEMA’, dispondremos de mas
informacion para su gestion: notas para
analisis, causas, y responsables.. Para
asi poder gestionarlas correctamente.

El agente gestor inicia la
gestion de la incidencia, vy
tratara de que se solucione.
La aplicacién diferencia la
gestion de las incidencias del
tipo ‘problema’. *

Gestion de la
incidencia



Apertura
incidencia

Paso 3

Solucion
de la
incidencia

Gestion de
El agente gestor se

la
) ) ] ocupa de que la
InCIdenCIa incidencia quede
solucionada indicando
la solucidn y la fecha
en que se ejecuta.



Paso 4

Apertura
incidencia
Gestion
de la

incidencia

Solucion
de la
incidencia

El sistema envia un mail
inmediatamente después de
gue la incidencia quede
solucionada al agente que la
aperturd, asi como a otros
responsables si la incidencia
es ‘problema’ o ‘grave’.

Cierre de
la
incidencia



La pantalla de ‘USUARIO’



La pantalla de Usuario: Apartados

Alta de Incidencias

Incidencias a Asignar
por mi

A gestionar por mi

Abiertas por mi no
solucionadas

Todas mis incidencias

Apertura de incidencias

Este apartado sdlo le aparece a los usuarios que tengan el rol
de ‘Asignador’, y en el mismo se muestran las incidencias
pendientes de asignacion que tiene, para que las pueda asignar.

Este apartado le aparece a todos los usuarios, y en él se
muestran las incidencias ‘VIVAS’ en las que soy el agente gestor,
para que pueda gestionarlas.

Aparece en la Vista PC a todos los usuarios, y muestra una tabla
resumen de todas las incidencias VIVAS abiertas por mi. Podré
acceder a las incidencias pinchando en el n2 que recoge la
suma de cada departamento, y asi ver la situacién de las
mismas. Podré enviar mails automaticos especificos solicitando
informacion al gestor.

Aparece a todos los usuarios, y muestra una tabla de todas las
incidencias que he abierto yo, independientemente del estado
actual de las mismas.



Trabajando con Incidencias (Usuario)

Abrir una incidencia Las incidencias sdlo se pueden abrir desde la pantalla de
usuario, pulsando el botén de ‘Alta de Incidencia’. Una vez
rellenada la informacién de la misma, hay que pulsar ‘Enviar’. El
sistema automaticamente envia un mail al responsable de
gestionarla (que sera el Resp. Del Dpto. Destino o el Ag.
Asignador del Dpto. en funcién de la configuracion de
asignacion de dicho Departamento).

Gestionar una Las incidencias que debemos gestionar las podemos ver en la
incidencia tabla ‘ A gestionar por mi’. Para gestionar una incidencia lo
podremos hacer de dos formas:
* ‘En linea’: Es la forma mas rapida, sdlo tengo que rellenar
los datos que faltan de la misma, en la misma tabla.
* ‘En la pantalla de Gestidn de Incidencias’: Accederé
pulsando sobre el icono ¢ titulo de la incidencia. Y a partir
de aqui podré completar en detalle los datos de gestion de
la incidencia. Especialmente si son problemas.



Trabajando con Incidencias (Usuario)

Ver la informacion de
una incidencia

Cambiar el gestor de
una incidencia

Borrar una incidencia

En todas las tablas a las que puede acceder un usuario hay un
campo con el siguiente icono B. Pulsando sobre el mismo
accedemos a la ficha de la incidencia.

‘En la pantalla de Gestidn de Incidencias’: Accederé a dicha
pantalla pulsando sobre el titulo de la incidencia en la tabla de
Gestion de Incidencia. Y pulsaré en el icono ¢ de la incidencia
gue quiera cambiar el gestor. Ya en la pantalla de Gestion de
Incidencias, podré modificar el gestor. Cuando lo haga la
aplicacidon remitird un mail al nuevo gestor, indicandole que
tiene dicha incidencia a gestionar, y sera el el nuevo gestor a
todos los efectos. O sea, ya no me saldra esa incidencia entre
las que tengo que gestionar.

Un usuario sin rol de ‘Supergestor’ no puede borrar una
incidencia.



Trabajando con Incidencias (Usuario)

Cambiar el estado a ‘En

gestion’

Editar los datos
iniciales de la
incidencia

Finalizar la gestion de
una incidencia
(Cerrarla)

De dos formas, a partir de la tabla ‘A Gestionar por mi’:

* En linea: rellenando alguno de los campos vacios.

* En pantalla de Gestion: Indicandolo en el campo ‘Iniciar
Gestion?’. (* Esta opcidn esta pensada, en los casos en que
guiero que conste que he iniciado la gestién, pero todavia no
tengo la solucion de la incidencia...)

En pantalla de Gestion veré un campo que me solicita si quiero
Editar los datos de Inicio, si le indico que ‘SI’ me mostrara los
datos de apertura para que modifique los que desée. (Nota:
Este campo sbélo se muestra si se ha iniciado la gestion).

Para cerrar una incidencia, lo haré gestionandola, y es
necesario que los campos siguientes queden asi:
solucidn(rellenado) , se ha ejecutado la solucidn(si) y fecha de
ejecucion(con la fecha en que queda solucionada). Entonces, su
estado pasara a ‘Solucionada’. Y el sistema remitira un mail
informando al agente que la aperturd, y a Resp. De Calidad y
Gerencia, si es un ‘PROBLEMA’ o ‘GRAVE’ respectivamente.



Trabajando con Incidencias (Usuario)

Saber cual es la
situacién de las
incidencias que he
abierto, y no se han
solucionado

Acceder a cualquier
incidencia que haya
abierto yo (con
independencia de su
estado).

Imprimir relaciones de
incidencias

En la vista Pc, en el apartado ‘ Abiertas por mi no solucionadas’, el
numero a la derecha de cada departamento, indica las incidencias que
abri con destino a dicho departamento y que no estan solucionadas.
Pulsando sobre dicho numero, accederé a una tabla en la que me
mostrara cada una de las incidencias con todos los datos relevantes.
Podré ‘VER’ |a ficha de la incidencia. También podré enviar al gestor un
mail automatico para que me informe del estado de alguna incidencia
en concreto. Esto lo haré pulsando sobre el icono 7 de la incidencia.
En la vista movil, en pulsando ‘“Todas mis Incidencias’ y después ‘Vivas'.

En el boton de ‘Acceder a Todas mis Incidencias’ que esta al
final de la pantalla de Usuario, podré ver todas mis incidencias.
Y acceder a la que desee ordenando, filtrando o con el
buscador.

Solo posible en la vista Pc. En las distintas pantallas existe en el
menu una opcion de ‘Imprimir’ que imprimira la informacion
que se muestra en la misma.



Trabajando con Incidencias (Usuario)

Imprimir una Siempre en la Vista PC. Desde la ‘Ficha de la Incidencia’ a la que

incidencia podemos acceder desde el icono siguiente B que se encuentra
en las distintas tablas. En dicha ficha, veremos que nos muestra
la opcion de ‘Imprimir’ en la linea de menu.

Exportar Mis En la vista Pc, en el botdn de ‘Acceder a Todas mis Incidencias’
Incidencias gue esta al final de la pantalla de Usuario, tendré la opcion de
exportar Todas mis incidencias.

Asignar Incidencias Unicamente los usuarios que dispongan del rol ‘Asignador’ podran
asignar incidencias. Si es el caso, en la Vista Movil les aparecera un
botén de ‘A Asignar por mi’, pulsando accedera a la tabla donde podra
asignar las incidencias. En la Vista Pc les aparecera la tabla de
Incidencias a Asignar por mi. En dicha tabla podr3, pulsando *“** en
cada incidencia, asignar un agente gestor a la misma. Que podra ser
cualquier usuario(incluso él mismo). Nota: Es importante resaltar que
hasta que la incidencia no tenga gestor, no se podra gestionar por
nadie, y ningun otro usuario, tendra constancia de que dicha incidencia
esta pendiente de gestionar ni asignar gestor.



Trabajando con la aplicacion (Usuario)

Modificar mis datos
personales

Cambiar mi contrasena

Gestionar incidencias
con dispositivos
moviles

En la linea de menu, vera una opcion que indica ‘Perfil de
Usuario’, pulsando en ella accedera a la pantalla de
modificacion de datos de usuario, incluidos mis datos.

Dos formas:

* Si se le ha olvidado: Cuando se vaya a logar, pulsando sobre el
link ‘¢ Olvidado?’, este le remitira a su mail un enlace donde
poder modificar sus contrasefas.

* Si desea cambiarla: Desde dentro de la aplicacidn, en la linea
de menu, vera una opcion que indica ‘Perfil de Usuario’,
pulsando en ella accedera a la pantalla de modificacién de
datos de usuario, incluidas sus contrasenas.

Si desea mejorar la visidon desde su teléfono movil de la
aplicacidn, puede activar en el navegador de su dispositivo la
‘Vista Movil’ que podra encontrar en el menu de la aplicacion.



Tratamiento de las incidencias(1)
sistema d-iNcidence

El sistema de gestion d-iNcidence trata de forma distinta las incidencias
simples y las complejas con el objetivo de optimizar la eficiencia en la
gestion, ya que ambas precisaran distintas formas de tratamiento.

Para conseguirlo:

e Agiliza |la tramitacion de las incidencias simples: requiriendo menos
informacion para su gestion.

e Dota de mayores recursos al gestor para tramitar las incidencias
complejas, agregando herramientas que le ayuden en la gestion de las
mismas.

Los criterios que utiliza el sistema para diferenciar unas y otras, se basan en el
siguiente esquema..



Tratamiento de las incidencias(2)
sistema d-iNcidence

Repetitivas

Graves

-

Las denominamos
‘PROBLEMAS’



Tratamiento de las incidencias(3)
sistema d-iNcidence

POR TANTO...

Las denominamos

‘PROBLEMAS’



ESTADOS DE LAS INCIDENCIAS

ESTADO CUANDO

Sin Asignar Este estado sélo existe si la configuraciéon de la asignacion es
‘Manual’, desde que se apertura la incidencia hasta que el
Ag. ‘Asignador’ la asigna.

Asignada. Pendiente de Este estado existe cuando:

Gestion a) La configuracion de la asignacidn es ‘Manual’, el Ag.
‘Asignador’ ha asignado la incidencia, pero el Ag. Gestor
no ha comenzado la gestidon de la misma.

b) La configuracién de la asignacion es ‘Automatica’, desde
gue se apertura mientras no se inicie la gestion.

En gestion Cuando tiene agente gestor y ha iniciado la gestion.

Solucionada Cuando tiene solucién y esta se ha ejecutado e indicado la
fecha en que se ejecuta.



Categoria de incidencias
(v si utilidad prevista)

Problemas de servicio

Mal servicio :
al cliente

Roturas, desperfectos,
Elemento incorrecto | averias.. De
elementos

Clasificacién por

CATEGORIA

Problemas de

Mala organizacion L
organizacion




Analisis de las causas de las
incidencias



Causas de la incidencia(1)

El sistema nos permite, SOLO para las incidencias de tipo PROBLEMA,
indicar la causa de las mismas. De esta forma podremos conocer
como las distintas causas de las incidencias inciden en la actividad
de la empresa y su servicio al cliente, para asi poder actuar sobre
ellas, a la vez que establecer objetivos de mejora.

Ademas, esto ayuda al agente responsable de la gestion de la
incidencia a pensar en las causas reales, mas alla de la solucién de
los efectos de la misma, para asi tratar de evitar que vuelvan a

repetirse.

Las causas que por defecto, vienen en la aplicacion son las siguientes..



Causas de la incidencia(2)

Mantenimiento

Formacion

Informacion

Diligencia
/ g

/Descoordinacién

/ Otros..

La aplicacion nos permite indicar el causante, en caso de que exista 'y
deseemos registrarlo.

-




d-iNcidence

Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-iNcidence’

En un dispositivo movil



PASOS A DAR PARA INSTALAR LA APLICACION EN UN DISPOSITIVO MOVIL

PASO 1: Abra la aplicacion en el dispositivo movil.

PASO 2: Genere el icono de acceso a la aplicacion desde la pantalla de inicio del
dispositivo mavil.

A continuacion le explicamos, EN DETALLE, como hacerlo.
(asegurese de tener conexion a internet en su dispositivo)



O Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-incidence’ en dipositivo movil

d-iNcidence

EXPLICACION PASO 1: ABRA LA APLICACION
En el mail que habra recibido de

)
o

10:28 al =

<«

€]
=
K¢

‘Autorizacion de Uso de la Aplicacion d-iNcidence’.
ESHImEdOMEarie] Haga doble click al link de acceso que se especifica.

Le agradecemos que haya
depositado su confianza para
la gestion de las incidencias
en nuestra aplicacion d-
iNcidence.

Este /

https://www.ejemplo.com

es el link de acceso a la
aplicacion d-iNcidence de su
organizacion.

Siga las instrucciones de
instalacion para que los
usuarios de su organizacion

niiadan itilizar la anlicaniAn

[ @ <




O Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-incidence’ en dipositivo movil

d-iNcidence

11:4363

(* @ trec-consulting.com/ G)@

Login

Introduce tu cuenta de correo de
usuario y contrasena

Direccidn de correo electrénico

Contraseiia (;olvidado?)

Iniciar sesion

el @

d

d-iNcidence

[ ] @ 4

EXPLICACION PASO 2.1: GENERAR ICONO
Se le abrira la aplicacidon en el navegador de su
dispositivo mavil.
A continuacion abra el menu de opciones* de su

navegador para la pagina actual.
(En nuestro dispositivo, hay que pulsar en los tres
puntos de arriba a la derecha para acceder al menu).
* Consulte la ayuda de su dispositivo movil si lo precisa.




d-iNcidence

11:46 3

O @ trec-

C

d-iNcid

Login

Introduce tu
usuario y c(

Direccion d¢

Contrasena

Iniciar sel

Sl @D
SNSEEE (D) C
Nueva pestafia

35 Nueva pestaiia...

9 Historial
¥ Descargas
* Marcadores

[0 Pestanas recient...

<. Compartir...
Buscar en la pagi...
& Traducir...

4] Afadir a pantalla...

CJ Vistaordena.. O

% Configuracion

® Ayudaycomenta...

@® <4

o Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-incidence’ en dipositivo movil

EXPLICACION PASO 2.2: GENERAR ICONO
Seleccione la opcidon del menu del navegador

‘Afadir a pantalla de inicio’.
A continuacion le pedira un nombre:
Escriba ‘d-iNcidence’, y dele a guardar.




o Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-incidence’ en dipositivo movil

d-iNcidence

EXPLICACION PASO 2.3: GENERAR ICONO
Salgase del navegador y vera como ahora en
su pantalla de inicio le aparecera el siguiente

icono del Acceso Directo a la Aplicacion.

’ Cuando desee utilizar d-iNcidence, sdlo tiene
gue pulsar sobre él.

d-Incide..




d-iNcidence

Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-iNcidence’ en ordenador



d

d-iNcidence

Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-iNcidence’ en ordenador

PASO 1:
En el mail que habra recibido de ‘Autorizacion

Estimado Usuario,

Le agradecemos que haya depositado su confianza para la gestién de las incidencias en nuestra aplicacié

Este

de Uso de la Aplicacion d-iNcidence’.
Haga doble click al link de acceso que se
especifica.

http://ejemplo.com

es el link de acceso a la aplicacion web d-iNcidence de su organizacion.

Instalacion

Siga las siguientes instrucciones de instalacion para que los usuarios de su organizacién puedan utilizar la aplicacion. Como observara, las instrucciones varian ligeramente si la instalacion se hace en ordenador
o dispositivo mévil, aunque en amhos casos soh muy sencillas.

Instalacién en su ordenador:

SO (o0 (B 3 N o

Haga doble click en el link de acceso a la aplicacion que aparece mas arriba.

Situese sobre la barra del navegador, seleccione la direccién web.

Copie el link de acceso(con CTRL+C), y va a su escritorio.

Pulse el boton derecho del ratén y seleccione la opcion nuevo/acceso directo.

A continuacion pegue, en la caja que le solicita que indique la ubicacién del elemento, el link de acceso que copid, para ello utilice (CTRL+V).
En la siguiente pantalla le pedira el nombre que desea darle al acceso directo. Escriba ‘d-iNcidence’ seguido por el nombre de su empresa.
Pulse finalizar. Ahora podra ver en el escritorio el icono para acceder a la aplicacién cuando precise.

Instalacion en su dispositivo maévil:

PR

Haga doble click en el link de acceso a la aplicacién que aparece mas arriba.

Con la aplicacién abierta, en el havegador seleccione la opcién ‘Afadir a la pantalla de inicio’ (o funcidn similar, segun navegador).

Le solicitara un nombre, escriba ‘d-iNcidence’ seguido por el nombre de su empresa.

Ahora vaya a la pantalla de inicio y busque un icono llamado ‘d-iNcidence + el nombre de su empres’. Pulsando sobre el podra acceder a la aplicacidn cuando precise.

** Si tiene cualquier duda sobre como realizar estas operaciones, puede consultar nuestra ayuda en el siguiente enlace1.



G) Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-iNcidence’ en ordenador

d-iNcidence.

Ja & = @ @

https://www.ejemplo.com

9
Login
Introduce tu cuenta de correo de usuario y contrasefia
Direccién de correo electrénico PASO 2: Seleccione la direccion web que
le aparece en su navegador, y copiela
—ae utilizando CTRL+C.

Iniciar sesion



Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-iNcidence’ en ordenador

d-iNcidence

Pegar

| | Pegar acceso directo
Deshacer Mover
' n A <2 Panel de control de NVIDIA

Carpeta Nuevo

~ IR cesorxerto = Resolucién de pantalla
(B Microsoft Access Base de datos b Gadgets
71 Flash ActionScript File @ Personalizar
‘ Contacto

to de Microsoft Word
- Presentacion de Microsoft PowerPoint
[Bi] Documento de Microsoft Publisher
Documento de texto
Hoja de célculo de Microsoft Excel
L. Archivo WinZip
.. Archive WinZip Zipx
Maletin

" o o o9 5o i |

PASO 3: Vaya a su escritorio, y pulse botén derecho.
En el menu contextual seleccione ‘Nuevo’, y en el nuevo menu
contextual seleccione ‘Acceso directo’, haga click en esta opcion.




GJ Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-iNcidence’ en ordenador

d-iNcidence.

» Crear acceso directo
:A qué elemento le desea crear un acceso directo?

Este asistente le ayuda a crear accesos directos a programas, archivos, carpetas, equipos o
direcciones de Internet ya sea locales o de red.

Escriba la ubicacion del elemento:

J\ Examinar...

Haga clic en Siguiente para continuar.

PASO 4: A continuacion se le abrira el programa de creacion de accesos directos.
Situe el ratén en la caja donde le solicita que escriba la ubicacion del elemento y

pegue la direccion que copid utilizando las teclas CTRL+V.




Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-iNcidence’ en ordenador

» Crear acceso directo

:A qué elemento le desea crear un acceso directo?

Este asistente le ayuda a crear accesos directos a programas, archivos, carpetas, equipos o
direcciones de Internet ya sea locales o de red.

Escriba la ubicacién del elemento:

https://www.ejemplo.com

Examinar...

Haga clic en Siguiente para continuar.

| Siguiente H Cancelar

Compruebe que la direccion web se ha copiado

(en nuestro caso quedaria de la siguiente forma).
A continuacion pulse siguiente




Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-iNcidence’ en ordenador

€ . Crear acceso directo
;Qué nombre le desea dar al acceso directo?

Escriba un nombre para este acceso directo:

Haga dlic en Finalizar para crear el acceso directo.

PASO 5: En la caja donde solicita el nombre para el acceso

directo. Escriba lo siguiente: “WebApp d-iNcidence”
seguido por el nombre de su empresa.




(9 Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-iNcidence’ en ordenador

d-iNcidence

;Qué nombre le desea dar al acceso directo?

Escriba un nombre para este acceso directo:

WebApp d-iNcidence nombre_empresa

Haga clic en Finalizar para crear el acceso directo.

[ Finalizar ][ Cancelar

(En nuestro caso quedaria de la siguiente forma).

A continuacion pulse finalizar.



Instrucciones para la instalacion de la aplicacion web ‘d-iNcidence’ en ordenador

Papelera de
reciclaje

Hide

~

WebApp
d-iNcidence no...

> m e J ‘\." 2 ° J |ﬁ o oaﬂf:uzn [

En su escritorio se habra creado un acceso directo a la aplicacion.
Cuando desee utilizarla simplemente haga doble click sobre él.
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