
	
	



[image: ]



Sistema de Soporte de la API de Gestiona
El presente documento detalla el protocolo a seguir para ofrecer a los integradores un servicio de Soporte de API eficiente.
Inicio de nueva integración
Una vez que el equipo de soporte de API reciba la petición de una nueva integración, se pondrá en contacto con la persona responsable de la integración para pedirle todos los datos de contacto necesarios y concertar una cita para la toma de requisitos de la aplicación. Una vez que el equipo de API junto con consultoría analicen los requisitos y valoren si es posible realizar la integración, se avisará al integrador y se comenzará con la integración en caso de ser posible.
Se creará el addon y el escenario de pruebas en el entorno de integración, y se mandarán los datos de acceso al integrador. Una vez que ya esté preparado el entorno de pruebas, si fuera necesario, el equipo de soporte de API contactará con el integrador para guiarle en el planteamiento del desarrollo desde el punto de vista de API.
Entorno de integración
En este entorno dispondrá del addon de la integración y de una organización de pruebas con varios usuarios para poder realizar las pruebas.
Recordamos que el access token de este entorno se facilita como ayuda en el desarrollo en esta primera fase de integración, pero el desarrollo se tiene que hacer con el sistema de login, ya que en los siguientes entornos este access token no se facilitará.

Consultas, dudas y errores
El contacto con el soporte de API se realizará siempre por el sistema de tickets.
https://soporte.gestiona.espublico.com/
Todas las consultas, dudas, errores o peticiones de la integración se enviarán al sistema de Soporte de API mediante los formularios que detallamos a continuación, y en el caso de que fuera necesario el equipo de Soporte de API contactaría con el integrador por teléfono. 
Se encuentran disponibles tres tipos de formularios diferentes: duda, modificación y error. A continuación se presentan los diferentes formularios y se explican sus campos para una mayor facilidad de inserción de tickets.
Las explicaciones deberán ser lo más detalladas que sea posible para facilitar el trabajo de resolución del ticket.
Explicación de los formularios
Dudas
https://soporte.gestiona.espublico.com/hc/es/articles/204418551-Formulario-de-dudas-de-API
Este es el formulario de inserción de un ticket de duda. Campos del formulario:
Nombre: Nombre del integrador.
Email: Dirección de email de contacto (tiene que ser la del usuario del sistema de soporte).
Código addon: Addon para el que se va a realizar la consulta.
Entorno: Entorno para el cual se va a realizar la consulta.
Asunto: Descripción breve de la duda.
Duda: Campo de texto en el cual hay que detallar el contenido de la consulta.
Comentarios o código: Campo de texto formateado en el que se puede especificar alguna información adicional que se considere importante, e incluso parte del código relacionado con la duda (payload de la llamada, llamada al método, request, etc...)
MODIFICACIÓN
https://soporte.gestiona.espublico.com/hc/es/articles/204418561-Formulario-de-modificaciones-de-Addons
Este es el formulario de inserción de un ticket de modificación. Campos del formulario:
Nombre: Nombre del integrador.
Email: Dirección de email de contacto (tiene que ser la del usuario del sistema de soporte).
Código addon: Addon para el que se va a realizar la modificación.
Entorno: Entorno para el cual se va a realizar la modificación.
Asunto: Descripción breve de la modificación.
Modificación: Campo de texto en el cual hay que detallar el contenido de la modificación.
Ficheros: Selector de ficheros que pudieran ser de ayuda para la comprensión de la modificación.
ERROR 
https://soporte.gestiona.espublico.com/hc/es/articles/204312842-Formulario-de-errores-de-API
Este es el formulario de inserción de un ticket de error. Campos del formulario:
Nombre: Nombre del integrador.
Email: Dirección de email de contacto (tiene que ser la del usuario del sistema de soporte).
Código addon: Addon en el que se ha detectado el error.
Entorno: Entorno en el que se ha detectado el error.
Asunto: Descripción breve del error.
Explicación: Campo de texto en el cual hay que detallar el contenido del error.
Comentarios o código: Campo de texto formateado en el que se puede especificar alguna información adicional que se considere importante, e incluso parte del código relacionado con el error (payload de la llamada, llamada al método, request, etc...)
Ficheros: Selector de ficheros que pudieran ser de ayuda para la comprensión de la modificación.
Ejemplo de uso del sistema de soporte como integrador
Obtención de contraseña:
Entramos en el siguiente enlace: https://soporte.gestiona.espublico.com
Pinchamos en la opción de “Obtener una contraseña”.

Nos aparece una pantalla en la que tenemos que introducir nuestra dirección de correo electrónico. El sistema enviará a dicha cuenta de correo electrónico un mail con un enlace para que podamos introducir la contraseña deseada. Pichamos en el enlace del correo.
Introducimos la contraseña y pinchamos en “Establecer contraseña”.
Automáticamente entraremos en la página de soporte de Gestiona logueados. Desde esta página ya podemos dar de alta nuevos tickets, consultar los que ya hemos abierto y obtener información variada acerca de Gestiona.
Creación de un nuevo ticket:
En la pantalla principal del sistema de soporte, pinchamos en el enlace del formulario que deseamos dar de alta (Apartado de “Formularios”).
Esto nos enviará a la pantalla del formulario seleccionado. Rellenamos los datos necesarios y pulsamos en “Enviar”.
Esto nos habrá creado un ticket en el sistema de soporte. Adicionalmente, nos llegará un mail confirmando que el ticket ha sido creado con éxito.
Una vez que el ticket está creado en el sistema de soporte, nuestros agentes se encargarán hacer las tramitaciones necesarias y será avisado de las modificaciones que se vayan produciendo en el ticket.
Las notificaciones de los diferentes cambios que se produzcan en los tickets serán notificados al cliente vía mail, siendo posible consultar el estado de los diferentes tickets a través del sistema de soporte (se explica en el punto siguiente).
Consulta de los tickets enviados
Nos situamos en la pantalla principal del sistema de soporte (previamente nos hemos tenido que loguear en el sistema).
Pulsamos en nuestro nombre de usuario en la esquina superior derecha y nos aparecerán unas opciones. Entre ellas se encuentra “Mis actividades”. Pinchamos en ella.
Este enlace nos llevará a la pantalla principal de todas nuestras actividades. Podemos filtrar por el estado de los tickets o utilizar el campo de búsqueda para buscar un ticket en concreto. La información que nos ofrece esta primera pantalla es una visión general de los tickets que tenemos con los siguientes campos:
ID: Número identificador del ticket.
Asunto: Asunto del ticket introducido.
Creadas: Nos indica el tiempo que lleva creado el ticket.
Última actividad: Cuándo se produjo la última modificación.
Estado: Puede ser “Abierta”, “Esperando su respuesta” ó “Resuelta”.
Aquí podemos ver un ejemplo con un ticket de prueba:
Podemos pulsar en el asunto del ticket, y esto nos llevará al historial del ticket. En esta pantalla podemos consultar todo lo que ha ocurrido con el ticket (ficheros subidos, respuestas del agente, otros ficheros relacionados con el ticket, etc...), y además podemos añadir una respuesta o comentario al historial.
Si respondemos o comentamos algo, quedará registrado en el sistema y el agente asignado al ticket será informado de esa modificación para poder entrar en el ticket y consultarlo.



Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum.

Ejemplo:
Supongamos una operación de préstamo formalizada el 15 de Junio de 2010, por importe de 1.000.000 €, a un plazo de 12 años. El tipo de interés fijado para la operación es del 2,90% fijo, se liquida anualmente y la comisión de apertura es del 1%, lo que supone una T.A.E del 3,00%. Y se amortiza anualmente.

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit
Sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. 
Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi 
Ut aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat

Título 3
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum.


Título 4

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum.

Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.

	Encabezado tabla
	Encabezado tabla 2
	Tabla 3

	Contenido tabla
	Contenido
	Tabla

	Lorem ipsum
	20.010
	:P

	Lorem ipsum
	20.010
	:P


[bookmark: _GoBack]

6
image2.wmf

image1.wmf

