NUAL DE USUARIO

Se pone en marcha un nuevo servicio en la Universidad de Ledn para recoger todas las
incidencias que se producen en la Comunidad Universitaria, tanto de obras, mantenimiento
general y reformas como las referidas a problemas con equipos informaticos, telefonia,
internet y consultas sobre las aplicaciones académicas y de gestidon que ofrece la Universidad
de Ledn.

Para acceder a este servicio el usuario debe tener su cuenta de correo dada de alta en
Servicios Afladidos.

El acceso a la aplicacidn de Gestidn de Incidencias se realiza desde el servidor seguro:

https://cau.unileon.es




ACCESO A LA APLICACION

Lo primero que nos aparece es la pantalla de acceso a la misma. En ella teclearemos nuestro
nombre de usuario (sin @unileon.es) y la contrasefa correspondiente.

La pantalla que se muestra es la siguiente:

1& System Dashboard - Centra de Atencion a Usuarios de la Universidad de Lean (CAU] - Windaws Intemet Explorer =8 =]
@Ov [+ https.//cau.unileon.es/secure/Dashboard jsps - &[4 [x][ coogle P -
Archivo  Edicién Ver Favoritos Heramientas Ayuda | x & -
iy Favoritos | i3 @ Sitios sugeridos = 2] M - M- de Leon -

£ - iz System Dashboard - Ce... X | [ Universidad de Ledn - SIC ..

o v [ @ v Piginav Seguridad> Heramientas~ @~

Identificar

|
Centro de Atencion a Usuarios de la Universidad de Leén (CAU)

Sistema de Gestidn de Incidencias ULE

Identificacion

Usuario @unileon.es

Clave

[7] Guardar mis datos en este ordenador

Identificar

¢Mo es miembro? Contacte con el Administrador
para solicitar su cuenta.

Cantro de Atencién a Usuarios de |a Universidad de Ledn (CAU) - Teléfono de contacto 1234, correo de contacto 1234@unileon.es

Gu v wI0% v

@ Intemet | Modo protegido: desactivade

NOTA: Si un usuario no ha dado de alta su cuenta en Servicios

Afadidos le aparecerd una pantalla de error con un enlace a la
pagina donde podrd realizar el alta:

https://www.unileon.es/esfinge/inicio samba.htm




LA PESTANA “HOME”

Una vez autenticados en la aplicacién nos aparece una pantalla, o HOME del usuario,
que presenta dos partes:

e A laizquierda aparece un listado con las incidencias abiertas por el usuario. En el caso

de que no tenga ninguna incidencia abierta, esta zona aparecera vacia.
e A la derecha nos encontramos la Base de Datos de Conocimiento, donde se recogen

las soluciones a problemas comunes. Esta Base de Datos se ird ampliando a medida
que se produzcan incidencias.

& System Dashboard - Centro de Atencién a Usuarios de la Universidad de Leén (CAU) - Windows Internet Explorer [= & ==
@@v [uiz httpsi//cau.unileon.es/secure/Dashboard sps = & [42] x| [ 2 foros nokia 5800 £ -
Archivo  Edicién Ver Favoritos Herramientas  Ayuda | x & -
i Favoritos | i @ Sitios sugeridos + 2] Mé -~ H-u deLeén -

88| - | iz System Dashboard - Ce... X [B Universidad de Lean - SIC ...

- ~ [ @ ~ Pigina~ Seguridad~ Herramientas~ @~ =~

| m EVA INCIDENCIA

Centro de Atencién a Usuarios de la Universidad de Le6n (CAU)

Configurar: Ol | OFF
Sistema de Gestion de Incidencias ULE Base de dates de Conocimiento y Documentacidn | Palabras clave

Incidencias: Incidencias reportadas por mi (usssnds 2 o= 2)

aula virtual correo_electronico carnet universitario comunicaciones
Incidencias reportadas por usuarid actual
[B)] sic1277 | Breve descripcidn de la incidencia

[m) | sicsr |VISTA

L

Centro de Atencién a Usuarios de la Universidad de Ledn (CAU) - Teléfono de contacte 1234, correo de contacto 1234@unileon.es

€ Internet | Modo protegido: desactivado - B10% -

.



Si pulsamos encima de una de las incidencias, se abre la siguiente pantalla:

/€ [#5IC-1477] Breve descripcion de la incidencia - Centro de Atencion a Usuarios de la Universida - Windows Internet Explorer o & ]
@U' [ 42 hitpsi/cavunileon.es/browse/SIC-1477 A | |‘y| % || £ foros nokia 5800 R
Archivo  Edicien Ver Favoritos Herramientas  Ayuda L

¢ Favoritos

£d|- e BSIC1477] Breve descr. | [ Universidad de Lesn - SIC ..

5 (@ Sitios sugeridos v & Més complementos v [B - Universidad de Leon -

[ - [ @ v Piginav Seguridad~ Heramientssv @~

Salr =

Historial =

m
| Word | o P
Tl Eggpus |I'If{)lITIBIICDS- Tel_efunla e |HII?HIE! .
: “ Breve descripcion de la incidencia
Clave] AL LT Creado: viemes 12:47 PM Acualizado: viemes 12:52 Phi
jilee: EI iz T Con|ponentefs: Otras Incidencias
Estado: $ Enespera
Prioridad:  # Normal Nomibre del informador
e { ) OO,
Teléfono de Contacto: 29 xx
Operaciones Corrgo-e: germfg@unileon es
O Adjuntar fichero de esta Ubicacion (Edificio): CRAITIC
incidencia
Planta: 2
O Adjuntar captura de pantalla
de esta incidencia Puefta: 228
oc io en esta D mento, {
5 . ORGANO - RECTORADO - VICERRECTORADO DE CAMPUS - AREA DE INNOVACION TECNOLOGICA - -
Fundaciones, Conserjeria,
Bibljoteca:
y&na por: HOOOGIHTICONOTOCI0NK
« Hide
Descripcion de la incidencia aportando todos los datos que sea posible para facilitar la resolucién de la misma
Todo Histérico de cambios Transiciones Sort Order- #
administrador added a comment - 28/msri10 12:52 P e | « Hide ]
Se describe la causa, ajena a la Universidad, por la que la incidencia no se puede resolver en el plazo previsto.
Centro de Atancidn a Usuarios de la Universidad de Ledn (CAU) - Teléfono de contacte 1224, correo de contacte 1224@unileon.es
Listo & Intemet | Modo protegido: desactivado v B10% v

En la parte izquierda aparecen dos partes diferenciadas. Por un lado los

Incidencia y por otro lado las Operaciones que se pueden realizar con ellas.

DETALLES DE LA INCIDENCIA

Detalles de la

En la parte izquierda de la pantalla nos aparece un informe del estado de la incidencia. Los

estados en los que puede estar una incidencia son los siguientes:

resolucion.

Abierta: El usuario acaba de remitir la incidencia al Servicio de Gestion de Incidencias.
En proceso: Un operador se ha hecho cargo de la incidencia y esta trabajando en su



e En espera: Una incidencia puede estar en espera cuando, por motivos ajenos a la
Universidad, no se puede resolver en un tiempo minimo. Ejemplo: si hay que cambiar
un disco duro, depende del tiempo que la empresa suministradora tarde en enviar
dicho disco.

e Propuesta para el cierre: El operador ha resuelto la incidencia y la propone para el
cierre al usuario. Si el usuario esta de acuerdo, debera cerrarla pulsando en la opcién
correspondiente (aparecera a la izquierda en su pantalla). Si no esta de acuerdo, podra
reabrirla.

e Reabierta: El usuario no estd conforme con la solucién de la incidencia y vuelve a
abrirla.

e Cerrada: La incidencia ha sido resuelta satisfactoriamente.

OPERACIONES

Las operaciones que podemos realizar con nuestra incidencia, son:
- Adjuntar un archivo
- Adjuntar una captura de pantalla

- Incluir un Comentario que puedan ayudar en la resolucién de la incidencia.




-
L}
'€ [#SIC-1477] Breve descripcion de la incidencia - Centro de Atencién 2 Usuarios de la Universida - Windows Internet Explorer =1
G () = [ rttps/covumieon s browse/sic-1477 = 8 [+ [ x| 2 foros nokia se00 A -
Archive Edicion Ver Favoritos Herramientas  Ayuda x & -
< Favoritos | i (@ Sitios sugeridos v | Més complementos v B - Universidad de Leon -
B8~ | six [#SIC-1477] Breve descr.. xlHUmvEmdaddELE(mrSICm [ © (9 @ v Paginav Seguridad~ Herramientss v (@~ "

Histarial =

HOME NUEVA INCIDENCIA BUSQUEDA RAPIDA: [

Detalles de la Incidencia *‘%‘ ;‘ﬂ - = =
Hl E‘gulpos Infolmallcos_ Tel_e’fonla e Imgrne! .
» Breve descripcion de la incidencia
e ety Creado: viemes 12:47 P Actuslizado: viemes 12:52 Pl
fliee: D Cies rizEEe Componentefs: Otras Incidencias
Estado: 3 Enespera
Prioridad: % Normal Nombre del informador
( ) HCOCOCOORCOCOTICIK
Teléfono de Contacto: 29.5% %%
Operaciones Correo-e: germfg@unileon.es
O Adjuntar fichero de esta Ubicacién (Edificio): CRAITIC
incidencia
Planta: 2
O Adjuntar captura de pantalla
de esta incidencia Puerta: 228
oc io en esta D _r
Rectorado, Institutos, GRGANO - RECTORADO - VICERRECTORADO DE CAMPUS - AREA DE INNOVACION TECNOLOGICA - -
Fundaciones, Conserjeria,
Biblioteca:
Abierta por: XOOCOTHROTOCOICTETONTK
« Hide:
Descripcidn de la incidencia aportando todos los datos que sea posible para facilitar la resolucidn de la misma.
Todo Histérico de cambios Transiciones Sort Order: #
administrador added a comment - z&/mar10 12:52 PM =i
Se describe la causa, ajena a la Universidad, por la que la incidencia no se puede resolver en el plazo previsto.
Tankro d= Atandian = Ususnios da Is Univarsidad d= Ledn (CAU) - TalZfons de contacts 1234, corras d= contacts 1234@unilson.as
Listo € Intemet | Mode protegido: desactivado fa v RI0% v

En la zona inferior sefialada en la pantalla siguiente, tenemos acceso a varias opciones:
e Todo: Muestra un listado de todas las opciones siguientes.

e Comentarios: Todos los comentarios, tanto del usuario como de los operadores
encargados de resolver la incidencia, que se han realizado sobre la misma.

e Histdrico de cambios: Cualquier cambio que desde el Centro de Atencion a
Usuarios se realiza con una incidencia quedara aqui reflejado.

e Transiciones: Estados por los que puede pasar la incidencia y que se han visto
anteriormente.



LA PESTANA “NUEVA INCIDENCIA”

& CrearIncidencia - Centro de Atencion a Usuarios de la Universidad de Lean (CAU) - Windows Internet Explorer [ & =]
G () = 1= hitps//cav.unileon.es/secure/Crestelsuetictauljspa & [ x [ foros nokia 5800 £
Archivo  Edician  Ver Favaritos Herramientas  Ayuda | x & ~
i Favoritos | 5 @ Sitios sugeridos £ Ma ~ H-u deLeon-

55 - | vl Crear Incidencia - Cent... X [B - Universidad de Leon -

1# - Universidad de Leén -

- v [ @m v Piginav Seguridad~ Herramientass~ @~ =~

Historial =

Crear Incidencia

oisaueon e

Paso 1 de 2: elija el proyecto y el tipo de incidencia...

=T PO PR Guinos Informaticos, Telefonia e Intemet -

Tipo de Incidencia:  Por favor seleccione.

Siguiente=> Cancelar

Cantro ds Atencidn a Usuarios de la Universidad de Ledn (CAU) - Teléfono de contacto 1234, correo de contacto 1234@unileon.es

Listo

4y~ ®10% -

@ Interet | Modo protegido: desactivado

Pulsamos en la pestaia situada arriba a la izquierda Nueva Incidencia. Nos aparece esta
pantalla en la que encontramos dos campos:

¢ Incidencia de: Pueden ser:
0 Consulta de Aplicaciones Académicas y de Gestion
0 Equipos Informaticos, Telefonia e Internet * *

0 Obras, Mantenimiento General y Reformas.

* 1 No se realizaran intervenciones en Equipos Informaticos que no estén inventariados
en la Universidad de Ledn.

#,



e Tipo de incidencia: Depende de la opcidn anteriormente elegida. Para cada opcién se
desplegard un menu diferente.

Una vez seleccionado el tipo de incidencia que deseamos reportar la toma de datos se realiza
de la siguiente forma:

& CrearIncidencia - Centro de Atencion a Usuarios de la Universidad de Lean (CAU) - Windows Internet Explorer [=[& ==l
@L)' [wiz hetpsi//cau.unileon.es/secure/Createlssuejspa = & [+] x| [P foros nokia 5800 o -
Archive  Edicion Ver Favorites Herramientas  Ayuda x & -

i Favoritos | 5 & Sitios sugeridos ~ | Ma ~ H-u de Lean -
B8 | i CrearIncidencia - Cent... % [ - Universidad de Ledn - [ - Universidad de Leén - - + 7 fm v Piginav Seguridadv Hemsmientasv @~

HoME BUsQUEDA A" IR

Crear Incidencia

Paso 2 de 2: introduzca los detalles de la incidencia...

Proyecto:
Tipo de Incidencia:

* Teléfonio de Contacto:

Equipos Informaticos, Telefonia e Internet
D Telefonia - Red de Voz

XK

* Ubicacion (Edificio):

- DATUS RELATIVOS A LA TNCIDENCIA

CRALTIC

* Planta: 2

Puerta: 228
* Departamento, Gerencia, Rectorado, ORGANO v RECTORADO = VICERRECTORADO DE CAMPUS - E
Institutos, Fundaciones, Conserjeria,  Anea BE INNOVACION TECNOLOGICA i .

Bibliofeca:

Departaments Gerencis Rectorado Institutos Fundaciones Conssrjeria Biblicteca
* Extension:  oooc

LT —
Tipa / Modelo terminal:  Digital -

Sumario:  Breve descripcion de la incidencia

Deseripeion.  Descripcion mas detallada del problema que pueda facilitar al operador la resolucion de la misma. -

Crear | | Cancelar

Listo @ Interet | Modo protegido: desactivado fa v ®IW0% -

Los campos Proyecto y Tipo de Incidencia vienen dados por la eleccidn de la pantalla anterior.
El teléfono de contacto se refiere a la persona que reporta la incidencia (remarcado en rojo en
la imagen).

El resto de los datos se refieren a la ubicacion real donde se produce la incidencia.

Una vez rellenados todos los datos, pulsamos el botdn Crear y la Incidencia pasa al Sistema de
Gestidn de Incidencias para su solucién.

El usuario, en su cuenta de correo electréonico de la Universidad de Ledn, ird recibiendo
notificaciones del estado en que se encuentra su incidencia.
% %8



