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MANUAL DE GESTION DEL SERVICIO DE ATENCION A LA
COMUNIDAD UNIVERSITARIA (SACU)

1. ¢Para qué sirve el Servicio de atencién a la Comunidad Universitaria
(SACU)?

Esté sistema de gestion de tickets online permite gestionar cualquier
incidencia o proceso de forma centralizada, tramitando todas las
solicitudes que se produzcan.

SACU permite gestionar en un unico lugar cualquier peticion, desde la
apertura hasta su resolucion, generando un historial completo de toda la
comunicacion realizada con el usuario.

Algunas de las cosas que se puede hacer con este Sistema de Incidencias
son:

= Abrir incidencias de forma rapida y sencilla.
= Consultar en todo momento el estado de estas.

= Automatizar y simplificar la comunicacion entre usuarios y servicio
de soporte.

= Obtener informes personalizados sobre el soporte prestado y el
funcionamiento del servicio.

= Crear un portal de acceso para usuarios, incluyendo una seccién
de preguntas frecuentes (FAQS).

2. Acceder por primera vez al SACU.

Una vez que se le cree una cuenta de agente, para que pueda gestionar
las incidencias de su departamento, recibira un correo como el siguiente.
Debera confirmar su cuenta accediendo al enlace que se indica en el
correo:

K Bienvenido/a a osTicket recibides x \

. SACU.UNIA <noreply@unia.es>
[ ] parami

Hemos creado una cuenta para usted en nuestro sitio de soporte técnico en https://container0.unia es

Por favor, haga click en el link de abajo para confirmar su cuenta y obtener acceso a sus tickets
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Al acceder a dicho enlace, debera introducir su cuenta de correo de la
UNIA, y ademas de establecer una contrasena:

i~ Service Desk
A Sistema de ticket

Por favor introduzca su nombre de usuario o correo electronico

@unia.es

B Ugiwregiclad
Internaciongl
de Andalucia

Cambiar Contraseiia ®

r@unia.es
dp.unia.es

Ver credenciales guardadas

Confirmar contrasefia

Restablecer Cancelar actualizar

Ahora ya tendra su cuenta configurada como agente y tendra acceso al
Sistema de Tickets. Para acceder al SACU debera usar el enlace
https://sacu.unia.es/. Desde este enlace podra tanto abrir un nuevo ticket,
como iniciar sesibn como agente para poder gestionar los tickets
correspondientes a su departamento.



https://sacu.unia.es/
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3. Recibir y gestionar un ticket.

Cuando se crea un ticket, automaticamente el agente recibira un correo
de alerta, similar al siguiente:

Aviso de Nuevo ticket - 207769 - Version de Java desfasada D Recibicos x

SACU.UNIA

parami w

Hola

Un nuevo ticket #207769 ha sido creado

De

Area: Incidencias primer nivel
Version de Java desfasada

Mi equipo requiere actualizacion de Java para que pueda arrancar la aplicacion de UXXI

Para ver/responder al ticket, por fav sistema de tickets

Para acceder al ticket, s6lo es necesario pulsar sobre la opcion “acceda”.

A través de dicho enlace, accederemos directamente al Service Desk de
SACU, para lo cual tendremos que introducir nuestro usuario y la
contrasena que hayamos creado.

" Service Desk
A Sistema de ticket

Autenticacion Requerida

@unia_es |

+] Inicia sesién

WINveroilvuau
In ronal
de Andalucia

A
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Una vez introducidas nuestras credenciales, tendremos acceso al ticket
que nos ha llegado:

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos
[T Abierto - 30 Mis Tickets ~ [ Cerrado - [ Buscar » [ Muevo Ticket
< Ticket #207769 - B mi.llalv|e|a+|@||e-

Version de Java desfasada

Estado: Abierto Usuario: - & ( Manage Collaborators)
Prioridad: Normal Email:
Departamento: Incidencias primer nivel Fuente: Web (150.214.93.133)

Creado en: 26/10/22 8:01

Asignado a:  — Sin asignar — Tipo de Soporte Informatico

Plan de SLA:  Default SLA fncidencia;
Fecha d Ultimo mensaje:  26/10/22 8:01
echa de 9/11/22 8:01

Vencimiento: Ultima respuesta:

Servicios TIC

Consulta/lncidencia: Licencias Software
Sedea: Sede Malaga
Hilo del Ticket (1) Tareas

sublicado 26/10/22 8:01 -

Mi equipo requiere actualizacion de Java para que pueda arrancar la aplicacion de UXXI|

La vista de un ticket se divide en dos:

e Propiedades del ticket.
e Hilo y Tareas del Ticket.

Propiedades del Ticket.
Los campos de las propiedades del ticket son:

o Estado: el estado que puede tener un ticket es:

1. Abierto. Estado inicial de un ticket, o que no se ha cerrado
o resuelto.

2. Resuelto. Estado del ticket cuando se ha finalizado con una
solucidn. El ticket pasaria a la 'columna' de Cerrado.

3. Cerrado. Estado del ticket que se pone cuando el ticket no

tiene ninguna solucion o se ha retrasado.
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e Prioridad: NO se utiliza. Por defecto se crea con prioridad Normal.

¢ Departamento.

e Creado en: Fecha de creacion del ticket que se inserta
automaticamente.

e Usuario: Nombre del usuario que solicita el ticket.

e Correo: Direccion de e-mail del usuario.

e Asignado a: Agente asignado al ticket.

e Tipo de incidencia: Indica el Servicio al que corresponde la
gestion del ticket.

 Ultimo mensaje: Fecha del ultimo mensaje enviado.

o Ultima respuesta: Fecha de la ultima respuesta enviada.

Hilo y Tareas del ticket.

Debajo de las propiedades del ticket, se muestran dos pestafas: 'Hilo del
Ticket' y 'Tareas'.

¢ Hilo del Ticket.

El hilo del ticket contiene la informacién particular del ticket. En la
pestafia se muestra un numero entre paréntesis, el cual indica el
numero de acciones que ha tenido el ticket.

e Tareas.

La pestafa Tareas muestra las tareas asociadas al ticket. Por defecto
no tendra ninguna tarea asociada.

Acciones de un Ticket.

Debajo del Hilo del ticket, estan las acciones a realizar por el agente. Hay
dos pestafas para trabajar con el ticket:

¢ Publicar Respuesta.

e Publicar nota interna.

Cualquier uso de estas acciones, se quedara registrado en el hilo del
ticket.

Para publicar una respuesta, solo tenemos que escribir una “Respuesta”
y pulsar “Publicar Repuesta”.



Publicar Respuesta | publicar nota interna

De: SACU.UNIA=noreply@unia.es= w

Destinatarios:
» Colaboradores

Reply To: All Active Recipients ~
Hespuesta; [ Seleccione una respuesta predefinida - ]
<> 1 @ 4 B [ U s = A O 2 o — /7

@® Agregar archivos aqui o elegirlos

Firma: ® Ninguno

Estado del -
Ticket:

[ Publicar Respuesta ] Restablecer

Una vez que el ticket sea resuelto, procederemos al cierre de la incidencia.
Para ello al “Publicar Respuesta”, elegiremos la opcion “Resuelto”.

En el caso de que se publique una respuesta, pero el ticket no se ha
resuelto, se elegira la opcién “Abierto”.

Podemos también seleccionar una “Respuesta predefinida”, para
aquellas respuestas habituales (véase el punto 6).

4 )

Firma: ® Ninguno

Estado del .

Ticket: Abierto (actual) w
Abierto (actual)
Resuelto




Crear Nota Interna.

Una nota interna es una accion opcional con la cual se puede crear una
nota que solo veran los agentes.

Hay que poner un titulo y una descripcion.

También permite modificar el Estado del ticket.

Publicar Respuesta publicar nota interna
Nota interna: * Titulo de la nota - sumaric de la nota (opcional
<> T @ A B Iy s = B O 2E oo — )
elegirlos
Estado del Ticket: | Abierto (actual)
Publicar nota Restablecer

Botones de Acceso rapido.

La vista de un ticket tiene unos botones de acceso rapido que permite
realizar las acciones de una forma mas agil.

Desde el cuadro de comando ubicado en la parte superior derecha del
ticket podemos realizar todas las siguientes operaciones:



2 Ticket #207769 [ w|[(n [m-[a-|el(a~z]|l=- }
I publicado 26/10/22 801 — ‘%" ‘
R

Mi equipo requiere actualizacion de Java para que pueda arrancar la aplicacion de UXXI
#  Creado por (8. 26/10/22 8:01

Publicar Respuesta publicar nota interna

De: SACU.UNIA=noreply@unia.es> v

Destinatarios:
» Colaboradores

Reply To: All Active Recipients -

Publicar respuesta = para que respondas al usuario si es preciso.

| Publicar nota interna - para que informes a otros agentes o departamentos.
|EE| Cambiar estado - abierto (en proceso) o cerrado (incidencia resuelta) basicamente.
|EZ| Asignar > asignarselo a otro agente.

—‘ Transferir = para que lo transfieras a otro departamento.

‘EE| Imprimir = pasa a formato papel la incidencia.

Editar 2 modificar los datos del propio ticket.

‘Iﬂ | Mas = bloquear correo del usuario, eliminar ticket, etc.
-

Desde este panel puede, si procede, asignar un ticket al agente o equipo
que corresponda. Una vez sea asignado, el agente correspondiente
recibira automaticamente un correo electrénico con el aviso de que se le
ha asignado un ticket.
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KTicket#268543 | |B| ~. a2 |8 @ #-\

Reenvio de correos © Reclamar
. . & Agente
Estado: Abierto TETETRRE o
Prioridad: Normal & Equipo
Email:
Departamento: Incidencias primer nivel
Creado en: 26/10/22 12:30 Fuente: Web (150.214.168.172)
Asignado a: — Sin asignar — i.ll?lgi?‘.l::cia' Soporte Informético
Plan de SLA: Default SLA i :
Fecha de 011122 1230 I.;lltlmc mensaje: 26/10/22 12:30
Vencimiento: ) Ultima respuesta:
Servicios TIC
Consulta/incidencia: Otro tipo de incidencia

K&:ede: Fuera de las instalaciones de la UNIA /

4. Interfaz General.

Cuando acceda a la plataforma SACU (https://sacu.unia.es/) a través de
su navegador lo primero que vera sera una pantalla similar a la siguiente:

Bienvenido/a Invitado

Inicio Centro de Soporte’ - Base de conocimientos ~ Abrir un.nuevo ticket  Ver Estado de un Ticket . Iniciar sesion « e= £=

[l Buscar en nuestra base de conocimiento Buscar

Abrir un nuevo ticket

Por favor, proporcione la mayor cantidad de detalle en su ticket para
poder asistirie mejor. Para actualizar un ticket anterior, por favor, inicie
sesion.

Abrir un nuevo ticket

Bienvenido al Sistema de Gestion de
Incidencias

Para la gestion de peticiones de soporte y servirle mejor, utilizamos un sistefna de
soporte basado en tickets. A cada solicitud de soporte se le es asignado un
nimero de ticket Unico el cual puede usar para comprobar el estado y progresgde
su ticket y responder de forma online. Una direccion de correo valida es necesarid
para crear un ticket.

Ver Estado de un Ticket

Proporcionamos el historial de tados sus actuales y pasadas peticiones
de soporte junte con las respuestas.

Ver Estado de un Ticket

“Ver Estado de un Ticket” permite ver en qué estado se encuentra un
Ticket abierto con anterioridad.

A partir de aqui el uso de la herramienta le resultara muy sencillo, ya que
practicamente todas las operaciones se limitan a 3 pasos:
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e Los usuarios crean tickets.
e Los tickets son almacenados y asignados a los distintos agentes.
e Los agentes reciben los tickets, dan soporte, y contestan a los

usuarios sobre sus peticiones.

Cuando accede a “Ver Estado de un Ticket”, vera la siguiente pantalla:

B

N

[l Buscar en nuestra base de conocimiento Buscar

Ver Estado de un Ticket

Por favor proporcione su direccion de e-mail y el nimero de Ticket. Se le enviara un enlace de acceso a su e-mail.

n orreo Electronico ‘ + 4 Tiene una cuenta con nosotroegwstrese para obtener una
cuenta y poder acceder a todos sus TICRETS:

+/ Sies la primera vez que se pone en contacto Con NOSOtros 0 No recuerda el
Numero de Ticket

numero de Ticket, por favor abra un nuevo Ticket

K Enlace de acceso por correo /

Pulse sobre “Iniciar sesion”.

m

Bl Buscar en nuestra base de conocimiento Buscar

Acceso a UNIA

Para mejor servirle, animamos a nuestros usuarios a registrarse para obtener una cuenta.

n 2 ‘ + ¢Aln no esta registrado? Cree una cuenta
Dunia.es
+ Si es la primera vez que se pone en contacto con NOsotros o no recuerda el

numero de Ticket, por favor abra un nuevo Ticket
n + Soy un agente(- Acceda por aqui

Iniciar sesion

o /

Pulse sobre “Acceda por aqui”.
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A continuacion, le saldra el siguiente mensaje:

4 )

;Quieres salir del sitio web?

N
|
(]

Es posible que los cambios no se guarden.

Pulse “Salir”, con la que accedera al Service Desk (Sistema de Tickets).

NOTA. También puede acceder al Service Desk directamente
accediendo a direccion web (https://sacu.unia.es/scp/login.php)

Usando cualquiera de las dos formas: Siguiendo los pasos, o a través del
enlace directo, tendra acceso al Service Desk.

Aqui deberd introducir su usuario y contrasefia.

""" Service Desk
A Sistema de ticket

Autenticacion Requerida

y@unia.es

#] Inicia sesion

[=1¥]
Indsmmeuyronal

de Andalucia

A

El Panel de control de agente tendra un aspecto similar al siguiente en el
que se pueden observar los tickets que hay:


https://sacu.unia.es/scp/login.php
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Abierto.

En la vista de tickets abiertos, muestra un listado de todos los tickets con
estado Abierto.

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[0 Abierto - [ Mis Tickets « [0 Cerrado « [ Buscar « [ Nuevo Ticket

| Q ‘ [Busqueda Avanzada]) IF Ordenar -
< Abierto .| &P % e | @
Ticket ¢ Ultima modificacion ¢ Asunto ¢ De ¢ Prioridad # Asignado a
O 71942146 31/10/22 18:34 Necesito clave de acceso. F ~ MNormal
O 425716 31110/22 14:47 a de Direccion y gestion de personas aun... Normal
O 3238923 28110/22 13:35 no puedo acceder con el correo que se ... 4 Normal
[ [71268543 26/10/22 12:30 Reenvio de correos Mormal
O 3207769 26/10/22 8:01 Version de Java desfasada Mormal
[0 [A734284 25/10/22 23:32 No puedo acceder a través de FortiCli... # Mormal
O 3122904 25/10/22 12:58 El correo corporativo de la unia no permit... Mormal
[ 896171 24/10/22 10:54 Problemas con FortiClient MNormal

Poniendo el ratén encima de un ticket podremos ver la informaciéon de ese
ticket, incluso interactuar con dicho ticket:

AU FaugLy

O 71238923 28/10/22 13:35 no puedo acceder con el correo que se ... x4 Guiomar Normal
i @
U (2268543 2, Ticket #268543: Reenvio de correos Bl
O A207769 2 = Sumario de Tickets | = Thread Preview Bl
[0 734284 2 al
E.sladc.:s del Abierto — Normal
O 122904 24 Ticket: al
Creado: 26/10/22 12:30
O 1896171 29 Fechade o) o3 !
Vencimiento:
L) [R5 06040 2 Asignado a:  — Sin asignar — p!
Seleccionar: Todog = - -
Pagina:1 Exportar Departamento: Incidencias primer nivel Mostrando 1 - 9 of about 9
Tipo d
- IP? © 5 Soporte Informatico
incidencia:
03Allukzj_nedi7uV4tMM9zB31i3Zh8WgxZvOcW3HO0WoO5zgj01i640UBkwmNI_pQwGqUcl_Y9S401pJGHOICNe
rsCAPTCHA: IY4XilXqYUGZ3NDchWhpal C3hmERAYBm{2SI18mdCucg3wCMLbNOjatfuuf__stDdDAQISVKyWtjedXu1JeKzenol

QUQn1Bjr1PIFXxDM3T7ciJOvIPUE 1w2RVFLIA3JIHEJFOnEZKRN2PqQF qiKLaE54WqZV_ecOGLjfkuel5zFjs3iEDbIX
ZiYzL4p3dxS94GjiwgeF WinJuUblermFX4-rigaxQNEEdVWCPVVagONHe8nw

Consulta/lncidencia: Otre tipo de incidencia
Sede: Fuera de las instalaciones de la UNIA

Hilo (1) Contestar ~ Asignar =~ Transferir | Publicar nota Editar Ticket
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En la imagen podemos ver las acciones que podemos realizar: Ver Hilo,
Contestar, Asignar, Transferir, Publicar nota y Editar ticket, sin necesidad
de abrir el ticket.

4 )

Consulta/lncidencia: Otro tipo de incidencia

Sede: Fuera de las instalaciones de la UNIA

Hila (1) = Contestar = Asignar = Transferir = Publicar nota = Editar Ticket

N /

Mis tickets.

Si existen tickets abiertos asignados a nuestro usuario, se activa la vista
'Mis tickets'.

Este listado de tickets permite reconocer rapidamente los tickets en los
que estamos trabajando actualmente.

/

= Mis Tickets wm .l (alv| v || |[e
Ticket ¢ Ultima modificacion ¢ Asunto ¢ De ¢ Prioridad ¢ Area
O 1450684  24/10/22 2:59 No puedo acceder a través de Fort... # - Normal Biblioteca

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

o)

Pégina:1 Exportar Meostrando 1 - 1 of about 1

-

Cerrado.

El listado de tickets Cerrado muestra todos los tickets que estan con el
estado Cerrado o Resueltos.

Se trabaja igual que con el listado de tickets Abiertos.

Buscar.

La opcion de busqueda es muy versatil, y permite crear una busqueda
filtrada por cualquiera de los campos del ticket.
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Busqueda avanzada de Tickets ®
—My Searches— v
J Q Criteria | @ Columns
[Palabras — Opcional ]

[ TicketStatus / Status Name
[ TicketStatus / Estado

[ Departamento

[J Procurador

[ Tipo de incidencia

[J Creado en

[J SLA Due Date

[J Fecha de Vencimiento

© — Afada Otro Campo — w

» Save Search

Cancelar Q, Buscar

Si se desea realizar una busqueda por algun campo del ticket,
seleccionamos el campo y ponemos el texto a filtrar.

Busqueda avanzada de Tickets ®
—NMy Searches— A
J Q Criteria | M Columns

Palabras — Opcional

[ TicketStatus / Status Name
[] TicketStatus / Estado
Departamento

es A

Beleccionar

[mRSL] Biblioteca

Campus Virtual

0 SLA Incidencias primer nivel

» Save Search

Cancelar Q, Buscar




Nuevo Ticket.

Los tickets se crearan directamente a través de “Abrir un nuevo ticket’
en https://sacu.unia.es/, pero existe la opcion de crear un ticket de forma
manual, pulsando en el boton 'Nuevo Ticket'.

La primera pantalla de creacion de un ticket, es la de busqueda del
usuario.

Podemos buscar un usuario que anteriormente ha generado un ticket. Si
no ha generado previamente ningun ticket, no encontrara al usuario, por
lo que se pulsa el boton Cancelar.

Buscar o crear un usuario ®

@ Buscar usuarios o afiadir uno nuevo.

[Buscar por email, teléfono o nombre ]

Crear nuevo usuario:
Correo electrénico:
Nombre completo:
Teléfono: EXT:

Notas privadas:

Restablecer Cancelar Afadir usuario



https://sacu.unia.es/

La ventana de creacion de “Abrir un nuevo ticket’ es:

Abrir un nuevo ticket

User and Collaborators:

Usuario: & 13 Cambiar

Cc: Seleccione contactos + Anadir Nuevo
Aviso de Ticket: Alert All ~

Informacién y opciones del Ticket:

Fuente del Ticket: Teléfono v *

Tipo de incidencia: — Seleccione el tipo de incidencia — v *

Departamento: — Seleccionar departamento—

Plan de SLA: — Sistema predeterminado — v

Fecha de Vencimiento: (CET) Time is based on your time zone (Europe/Madrid)
Asignar a: — Seleccione un agente O un equipo — ~

Respuesta: Respuesta opcional a la edicién anterior.

Respuestas Predefinidas: | — Seleccione una respuesta predefinida — ~  EAnexar

<> T @ A B | U s = A @ = e —

Base de Conocimientos.

El objetivo de la base de conocimientos, es el de almacenar en la
plataforma SACU un conjunto de conocimientos, ideas, conceptos o datos
que permitan ser consultados o utilizados por el resto de agentes o
usuarios.

El sistema se divide en dos campos:

e FAQs (Frequently Asked Questions - Preguntas Frecuentes).

e Respuestas Predefinidas.

FAQs.

Las FAQs (Preguntas Frecuentes) son respuestas sobre las preguntas
que se realizan mas habitualmente. También se pueden utilizar para
definir protocolos o instrucciones.



|Hnw S e rvi ce Des k Bienvenido, Panel Administrador | perfil | Salir
A Sistema de ticket
Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos
FAQg (Il Categorias @7 Respuestas predefinidas
Q Y Categoria ~ Y Tipo de incidencia =

Preguntas mas frecuentes

Haga clic en la categoria para buscar preguntas frecuentes o administrar sus FAQs existentes.
Campus Virtual (1) - Privado

Incidencias relacionadas con el campus virtual

Cuenta Microsoft (7) - Privado

Preguntas frecuentas referentes a la cuenta de Microsoft

Preguntas frecuentes (1) - Publico

FAQ con las preguntas mas frecuentes

4 SERVICIOS TIC (4) - Publico

FAQs Servicios TIC

Las FAQs estan agrupadas por Categorias, que corresponde a los
Servicios de la Universidad. Lo primero que debe realizar, si no existe una
categoria para su Servicio, es crearla.

Para ellos accedemos a la pestafia “Categorias”, y pulsamos sobre
“‘Anadir nueva categoria”.

fPaﬂe de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos \

FAQs (L] Categorias {0 Respuestas predefinidas

Categorias de FAQ [ © Afiadir nueva categoria ]ar-.-‘lés -
Nombre s Tipo + FAQs & Ultima actualizacién %
[  Campus Virtual Privado 1 30/9/22 11:22
[J) | Cuenta Microsoft Privado 7 3008722 12:30
() Preguntias frecuentes Publico 1 16/4/21 12:32
J |SERVICIOS TIC Publico 4 6/5/22 918
Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Péagina: 1

\ Hacer publico I | Hacer interno 1 [ Eliminar 1 J

Rellenamos el formulario con el nombre de la nueva categoria, en este
caso, Biblioteca. Y escribimos una pequefia descripcién.

Elegimos la opcion “Publico” o “Privado”, dependiendo de si queremos
que tengan acceso todos los usuarios, o solo los agentes, y pulsamos
“‘Anadir”.
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Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

FAQs ([ Categorias @ Respuestas predefinidas

Aiiadir nueva categoria

Tipo de categoria: *

O Destacado (en la barra lateral de la pagina principal)
@Pablico (publicar)
O Privado (interno)

Informacion de categoria Notas internas

Q = =

Principal:
Parent Category

— Top-Level Category — ~

Nombre de categoria: *
Nombre descriptivo corto.

Biblioteca

Descripcion de la categoria: *
Resumen de la categoria.

<> T Aa B i D —

Ic
*
i
=
o

Incidencias relacionas cen Biblioteca

Una vez que tengamos la Categoria creada, podemos ir ya introduciendo
contenido en ella. Vamos a incluir una pregunta frecuente en la Categoria
“Biblioteca”.

Accedemos a la categoria deseada, en este caso “Biblioteca”.

FAQs Categorias {2 Respuestas predefinidas

( Q| T Categoria «

Preguntas mas frecuentes

Haga clic en la categoria para buscar preguntas frecuentes o administrar sus FAQs existentes.

P' Biblioteca (0) 1 Publico

Incidencias relacionas con Biblioteca

| campus Virtual (1) - Privado

Incidencias relacionadas con el campus virtual

P " Cuenta Microsoft (7) - Privado

Preguntas frecuentas referentes a la cuenta de Microsoft




Accederemos al siguiente formulario:
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FAQs Categorias Respuestas predefinidas

Preguntas mas frecuentes

Biblioteca (riniico)

Ultima actualizacion domingo, 30 de octubre de 2022, 19.41

\ Incidencias relacionas con Biblioteca

/ Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

Afiadir nueve FAQ Mas | -

Pulsamos sobre “Afadir nuevo FAQ”.

FAQs Categorias Respuestas predefinidas

Preguntas mas frecuentes

Listado de categorias: Tipos de Lista: *

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

Categoria FAQ a la que pertenece la pregunta. — -
[ Piblico (publicar)

Biblioteca (Piblico) v

Tipos de incidencias
Check all help topics related to Este articulo FAQ.
| Tipos de incidencias |

J Contenido del articulo | [Ad_iuntos (0) ] Motas internas

Contenido del articulo de la base de conocimientos

Pregunta *

Aqui puedes gestionar las preguntas y respuestas del articulo. Estan disponibles varios idiomas si estan activados en el panel de administracior

| . Cémo se accede y consulta el Servicio de Obtencién de documentos?

Responder *

<> 1 @ 4 B ! u L = A B 1= © —

Acceda a la web de la Biblioteca de la UNIA, en la Seccién Préstamos y Adquisiciones:

https://www.unia.es/es/biblioteca-y-publicaciones/prestamos

all changes sawved

Afadir FAQ Restablecer Cancelar




Rellenamos en este formulario los campos:

e Pregunta.
e Responder.

e Tipos de Lista. Elegimos la opcion “Publico” o “Privado”.

Y, por ultimo, pulsamos sobre “AiRadir FAQ”.

Las paginas de FAQs permiten afiadir documentos adjuntos, para ello sélo

es necesario seleccionar el archivo en la pestafia “Adjuntos”.

Respuestas predefinidas.

El sistema permite trabajar con 'Respuestas Predefinidas'. Estas
respuestas pueden incluirse en la respuesta o reenvio de un ticket.

Panel de Control

[J FAQs (i Categorias

Respuestas predefinidas

Titulo

[0  Acceso al campus virtual - cuentas locales

(J | Encuesta de satisfacion

(J | Encuesta prueba

[J Mensaje de bienvenida a la UNIA como docente

[J | Mensaje de bienvenida a la UNIA como estudiante

[J | Primer acceso usando Azure AD

[J | Recuperacion contrasefia campus virtual - cuentas locales

[J  Recuperacion contrasefia EVA

(J | Usuario Portal

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

Tickets
i Respuestas predefinidas

-« Estado %

Activo

Activo

Deshabilitado

Activo

Activo

Activo

Deshabilitado

Activo

Activo

Base de conocimientos

[ © Afiadir una nueva respuesta ] & Mas | -

Departamento

— Todos los
departamentos —

Incidencias primer nivel

— Todos los
departamentos —

— Todos los
departamentos —

— Todos los
departamentos —

Incidencias primer nivel

— Todos los
departamentos —

— Todos los
departamentos —

Incidencias primer nivel

+ Ultima actualizacién
21/10/22 15:32

30/9/22 12:40
30/9/22 12:42

25/10/22 10:48

25/10/22 10:18

13/10/22 13:59
21/10/22 14:38

22/10/22 20:40

6/10/22 13:51

Las repuestas se pueden asignar a un Departamento concreto o asignarlo

a todos los Departamentos.

También permite la opcion de afiadir un documento adjunto a la respuesta

predefinida.

Para crear una “Respuesta predefinida” s6lo es necesario pulsar sobre el
boton “Anadir una nueva respuesta’.




Anadir nueva respuesta predefinida

Configuracion de respuesta predeterminada
Estado: ® Activo O Deshabilitado *
Departamento: — Todos los departamentos — ~ | *

Respuestas Predefinidas: Escribe el titulo claro y corto.

Titulo”
Respuestas Predefinidas *  (Variables respaldadas)
<> T @ 4 B | U & = HBA ©® BE ©© —

Archivos adjuntos predefinidos (opcional)

elegirlos

7. Generar Estadisticas.

El panel de control muestra informacién estadistica de la actividad de los
tickets de los departamentos que el agente tiene asignado. Estos datos
se pueden exportar a Excel.

Permite la opcion de seleccionar un rango de fecha para ver las
estadisticas de dicho periodo.

Por defecto muestra las estadisticas del ultimo mes.

Para acceder al Sistema de Estadisticas, debemos entrar en la pestafia
de Panel de Control del panel del agente:



un

Universidad
Internacional

A

Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos
Panel de Control & Directorio del agente & Mi perfil
[ Reporte del Periodo: | Mes pasado [] Perlodo: | Hastahoy v | Aclualizar ]

Actividad de Tickets

.
2

‘-

[

g
-1

—1 = =S

. - =
09-30-2022 10-04-2022 10-08-2022 10-12-2022 10-16-2022 10-20-2022 10-24-2022 10-28-2022 11-p1-2022

Estadisticas

Las estadisticas de los Tickets se organizan por departamento, tipo de incidencia y agente.

Range: Cctober 1, 2022 - October 31, 2022 (Europe/Madrid)

[ Departamento Temas Agente ]
i - . Deleted Tiempo de Tiempo de
Departamento Abiertc Asignado Atrasado Cerrade Reabierto Servicio Respuesta
Incidencias primer nivel 28 3 0 28 3 4 50.8 219
@® Exportar

La vista de divide en dos:

e Actividad de Tickets.

¢ Estadisticas.
Actividad de los tickets.

En esta pantalla hay un grafico que reflejara un amplio resumen de datos.
Se puede navegar a través de la tabla.



ﬂctividad de Tickets \

asignado
10+ [ ]

N | closed

T L 4 T
klUUZZDZZ 10-03-2022 10-04-2022 10-04-2022 10-05-2022 10-06-2022 10-07-2022 10-07-2022 10-08-2022 /

Estadisticas.

En esta vista puedes elegir entre varias pestafias para poder ver la
muestra de datos especifica.

@ N

stadisticas
Las estadisticas de los Tickets se organizan por departamento, tipo de incidencia y agente.

Range: October 2, 2022 - October 8, 2022 (Europe/Madrid)

Departamento Temas Agente
Departamento Abierto Asignado Atrasado Cerrado Reabierto Deleted ﬁempq c_le Tiempo de
Servicio Respuesta
Incidencias primer nivel 1 0 0 7 0 3 81.7 32.0

\QExponar J

Las estadisticas de los tickets se organizan por Departamento, Tema o
Agente que corresponden a una pestafia cada una.

Departamento.

En esta pestafia nos muestra la informacién de los departamentos en el
que el agente esta asignado.



Temas.

Muestra la informacién estadistica clasificada por Temas.
Agente

Muestra la informacion estadistica por agentes.

Si el agente no tiene permisos de administrador, solo vera las estadisticas
de su usuario. Si el agente tiene permisos de administrador, vera el resto
de usuarios.



i Universidad

MANUAL DE USUARIO DEL SERVICIO DE ATENCION A LA COMUNIDAD

UNIVERSITARIA (SACU)

1. Sistemas de Tickets (SACU).

El sistema de Tickets (SACU) es un sistema automatizado de soporte al
usuario, el cual es facil de usar. Asimismo, integra todos los tickets
organizados para que se puedan administrar y archivar facilmente todas
las solicitudes de soporte. La implementacion del sistema de tickets tiene
como objetivo llevar un control detallado de todos los requerimientos e
incidencias.

Dentro de las carteristas mas importantes podemos mencionar las
siguientes:

Soporte Web y Seguimiento de tickets: cada vez que se hace
una solicitud, el sistema crea un cddigo (ld ticket) a través del
formulario Web. Este codigo sirve para hacer seguimiento de la
solicitud que llega, tanto al usuario como al equipo de agentes
designados.

Auto respuesta: Envia un mensaje de creacion de ticket al usuario
y al area responsable de atender el requerimiento.

Notas Internas: Permite actualizacion de solicitudes con relacion
a la informacion relevante para dar solucién al ticket.

Alertas y Avisos: Permite que los usuarios se mantengan
informados con alertas de correo electrénico.

Historial de ticket: Permite documentar cada una de las
solicitudes e incidencias, asimismo crear indicadores los cuales
permiten medir la atencién al usuario.



2. Abrir un ticket.

Para acceder al Sistema para crear un ticket, debemos ingresar en el
enlace https://sacu.unia.es/

‘Bienvenidofa Invitado Inicio Centro de Soporte © Bdse de conecimientos . Abrir up nuevo tickel - + Ver Estadode un Ticket  Iniciar sesiony = E=

Abrir un nuevo ticket

Por favor, proporcione la mayor cantidad de detalle en su ticket para
poder asistirle mejor. Para actualizar un ticket anterior, por favor, inicie

Ver Estado de un Ticket

Proporcionamos ¢l historial de todos sus actuales y pasadas peticiones
de sopone Junto con las respuestas.

Bienvenido al Sistema de Gestidn de
Incidencias

Para la gestion de peticiones de soporte y servirie mejor, utilizamos un sistema de
soporte basado en tickets. A cada solicitud de soporte se le es asignado un
nimero de ticket (nico el cual puede usar para comprobar el estado y progreso de
su ticket y responder de forma online. Una direccion de corree valida es necesaria Ver Estado de un Ticket
para crear un ficket,

Al entrar en la opcion “Abrir un nuevo Ticket”, tendremos la siguiente
pantalla:

ﬁrir un nuevo ticket \

Paor favor, complete el siguiente formulario para crear un nuevo ticket

Informacion de contacto

Correo electrénico *

Nombre completo *

Tipo de incidencia* — Seleccione un tipo de incidencia — v

Debemos introducir en este formulario: Correo electronico y Nombre.

En “Tipo de Incidencia”, debera elegir en el desplegable el Tipo de
incidencia que corresponde al ticket que deseamos crear.

Una vez que elijamos el tipo de incidencia, se desplegara debajo un nuevo
Formulario para que se detalle el ticket. Este formulario variara en funcion
del tipo de incidencia. Por ejemplo, la incidencia “Soporte Informatico”
mostraria el siguiente formulario:


https://sacu.unia.es/

Servicios TIC

Consultal [ Seeccionar — ~]
Sede*
Detalle del ticket
Por favor, \ndlque el prob\ema
Resumen *
<> T @ A B | U & = A O == © —
Agregar archivos aqui o elegirlos
reCAPTCHA * P
No soy un robot
reCAPTCHA
o - e
(E=)

En este caso, procederiamos a rellenar los campos solicitados, teniendo
en cuenta aquellos campos marcados como obligatorios (*).

Nota. Debe tener en cuenta, que para atender de manera satisfactoria su
ticket y con el menor tiempo de respuesta posible, el equipo de gestidon
del SACU, necesita conocer todo el detalle posible. Para ello, ingrese en
la opcion “Detalles”, toda la informacion que tenga relacionada a su
solicitud.

Por ultimo, pulsaremos en “Crear Ticket’, Y recibiremos un correo
indicando que ha quedado registrado su ticket:

/ Nuevo ticket abierto [#166348] + Recibidos «

o o)

SACU.UNIA w

parami =

vie, 28 oct, 13:36 (hace 2 dias)

Su peticién para soporte ha sido creada y asignada #166348. Una persona del drea se pondrd en contacto con usted tan pronto como sea posible. Puedes ver el progreso del ticket online

J
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Si deseamos agregar informacion al ticket creado, sélo tendra que acceder al
enlace “accede aqui”.

3. FAQs (preguntas mas frecuentes).

SACU ademas de permitir el reporte y seguimiento de tickets, dispone de
una base de conocimientos, con informacion de utilidad, como una
seccion de Preguntas frecuentes (FAQs), con respuestas a las
incidencias mas habituales. Dichas incidencias estaran agrupadas por
Departamento.

Bienvenido/a Invitado $ Inicio Centro de Sapqﬂe Base de c_onoumlentos Abrir un nuevo ticket Ver Estado de un Ticket Iniciar sesion ws E®

Buscar en nuestra base de conocimiento Buscar

Base de conocimientos

Haga clic en la categoria para buscar FAQs

P Preguntas frecuentes (1)

—Ver por asunto— ~

1 (Como accedo a la herramienta?
P SERVICIOS TIC (4)
1| De PDF a formato Word usando Word 2016
2 Instalar Eduroam en dispositivo mévil Android
3 Problema de acceso a unidad G (Google Drive)

4 Problema de camara con Google Meet



