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Introduccion

El Sistema de Atencién a Usuarios (SAU) tiene como objetivo poner a disposicion de la
comunidad universitaria, un medio agil para emitir peticiones acerca de los servicios de
tecnologias de informacion que provee la universidad.

El sistema permite colocar y dar seguimiento a las peticiones que los usuarios tengan acerca
de los servicios, independientemente de que facilita canalizarlas a las areas pertinentes y
mantener al usuario informado del avance que éstas presenten de forma actualizada.

El presente documento ilustra y describe la forma en que el usuario interactia con este
sistema, el cual funciona en ambiente Internet y es accesible a través de un navegador, y se
encuentra en la siguiente URL:

http://sau.upq.edu.mx

Para cualquier consulta acerca del funcionamiento del sistema favor de dirigirse al siguiente
correo electronico:

sau@upq.edu.mx
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1. Ingresar al SAU

Para acceder al SAU debera seguir el siguiente procedimiento:

A. Ejecute el explorador de Internet (Chrome, Firefox, etc.) y acceda a la siguiente URL:
http://sau.upg.edu.mx.

B. A continuacién aparecera la siguiente pantalla (Figura 1), donde podra ingresar su
nombre de usuario y contrasefia, por ejemplo: nombre.apellido@upqg.edu.mx.

\ DIRECCION DE TECHNOLOGIAS DE INFORMACION_Y COMUNICACION
SISTEMA DE ATENCION A USUARIOS

UNIVERSIDAD
POLITECNICA DE QUERETARO

Acceso al Sistema

Usuario:

Contraseiia:

Iniciar Sesién

& MANUAL DE USUARIO

Direccidn de Techologias de Infarmacidn y Comunicacian, UPCQ 2010 @ sau@upg. edu. i
powered by osTicket

Figura 1. Ingresar al SAU

C. Escriba la contrasefia que le haya sido asignada por la Direccion de TIC y haga clic en
“Iniciar Sesion”. Si su nombre de usuario 6 contrasefia no son escritos correctamente
el sistema no le permitira el acceso.

Si desea renovar su contrasefia haga la peticion por medio del SAU, como se indica mas
adelante en la pagina 7.
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Si solicitd el cambio de contrasefa 6 ya sea que esté ingresando por primera vez al SAU,
aparecera la siguiente pantalla (Figura 2).

\ DIRECCION DE TECHOLOGIAS DE INFORMACION v COMUNICACION
SISTEMA DE ATENCION A USUARIOS

UNIVERSIDAD
POLITECNICA DE QUERETARO

Cambio de contrasefia

Usuario: anshi-iharra@hotmail oo
-~ . LI Ll L))
Contrasefia:

B
Nueva
contraseia:
Confirme

Iniciar Sesién

& MANIAL DE USUARIC

Direccidn de Tecnologias de Informacidn y Cormunicacidn, UPQ 2010 @ sau@upg.edu.mx
powered by osTicket

Figura 2. Cambio de contrasefia

Deberd escribir su nueva contrasefa y confirmarla, a continuacién haga clic en “Iniciar
Sesidn”. Si su nueva contrasefa es igual a la actual, el sistema no le permitird el acceso, de
la misma manera, si su contrasefa no contiene al menos 8 caracteres é no coinciden en la
confirmacién le negard el acceso hasta que haya realizado correctamente el cambio.
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& MANUAL DE USUARIC

# Principal [ Mis Peticiones [35 Nueva Peticion % Terminar Sesién

Bienvenido al Sistema de Atencion a Usuarios

Con el fin de ofrecerle un mejor senvicio v coordinar las peficiones de soporte, le ofrecemos la presente
herramienta mediante la cual usted recibira un ndmero de peticidén Unico gue utilizaremos para darle seguimiento
en linea. Asi mismo usted podra consultar el historial de las peticiones gue haya realizado.

@ Abrir una Nueva Peticion

@ Verificar mis peticiones

Por favor proporcione todos los detalles necesarios

al crear su peticion.

[ Abrir Nueva Peticién

Direccidn de Tecnologias de Informacidn y Comunicacidn, UPQ 2010 @ sau@upy.edu.mix

powered by osTicket

Figura 3. Bienvenida

Una vez que haya ingresado al SAU correctamente, se mostrara la pantalla de bienvenida
(Figura 3), donde podra elegir entre las diferentes opciones que le ofrece el SAU:

e Principal. Regresara a la pantalla de la Figura 3, donde podra elegir una nueva opcién.

e Mis Peticiones. Encontrara el historial de todas las peticiones que haya enviado.

e Nueva Peticidn. Podra generar las peticiones que requiera para solicitar algun servicio.

e Verificar mis peticiones. Dard seguimiento a las peticiones que tenga pendientes.

e Terminar Sesidn. Le permitira cerrar su sesion para salir del sistema.
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3. Crear una nueva peticion

\ DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION_Y COMUNICACION
SISTEMA DE ATENCION A USUARIOS

& MANUAL DE USUARIC
UNIVERSIDAD -
POLITECNICA DE QUERETARO

> Principal [ Mis Peticiones [, Nueva Peticion Terminar Sesion

Par favor, llene el siguiente formato para crear una nueva peticidn,

Mombre completo: Sandra Anahi lharra Mavarrete

Direccion de correo electronico: anahi-ibarra@hotmail.com

Teléfono: 1019000 Ext.: 997

Tema de ayuia: Seleccione una v+
Asunto: ¥

Descripcion del problema:

Prioridad: MNormal v

Importante! La prioridad de |3 peticidn debers elegirse tomando en cuenta 1a siguiente descripcidn:
Baja: Deseable.

Normal: Fuedo operar, pero es necesario.

Alta: Imporante pero no indispensable,

Urgente: Mo puedao operar,

Enviar Peticion | | Limpiar Formato | | Cancelar

Direccidn de Tecnologias de Informacidn y Comunicacidn, UPQ 2010 ® sau@upg. edu.mx
powered by osTicket

Figura 4. Nueva peticion

Para crear una nueva peticiéon, desde la pantalla mostrada en la Figura 4, capture la
informacion indicada de acuerdo al siguiente procedimiento:

1. Seleccione el tema de ayuda correspondiente al tipo de servicio que requiere.

2. Elija el asunto que mejor describa el problema que desea resolver. En caso de no
encontrar dicho asunto, elija la opcion “Otra” vy especifique claramente el asunto
que requiere.

3. Describa su problema proporcionando la informacién que considere necesaria
para facilitar al departamento la atencion de su peticion.

4. Elija el nivel de prioridad que corresponda a su peticidn, considerando la
descripcién que se muestra de cada uno de éstos.

5. Finalmente confirme que sus datos sean correctos y haga clic en “Enviar Peticion”.
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Enseguida se mostrara el detalle de la peticién que acaba de crear, el cual contiene los datos
correspondientes a ésta, podrd consultar mas detalles de este procedimiento a continuacidn.

4. Mis peticiones

En esta pantalla (Figura 5), visualizardn a manera de lista todas las peticiones que ha creado, ya
sea atendidas 6 por atender, asi como el nimero de peticidn, departamento asignado, fecha
de creacion, entre otros datos de éstas.

\ DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION_Y COMUNICACION
SISTEMA DE ATENCION A USUARIOS
& MAMUAL DE USLARIC
UNIVERSIDAD -

POLITECNICA DE QUERETARO
#% Principal [ Mis Peticiones [ MNueva Peticion  Terminar Sesidn

Mostrando 1-4de 4 Peticiones [ Abiertas Cerradas | “§ Actualizar

— Laboratarios de computa; - . anahi-

= 160563 | 05/27/2010 Cerrado Configuracian Informatica Baja inarra@hotrrail. corm
S anahi-

@ 123067 | 05725852010 Cerrado | Antivirus: Configurar Flataformas Mormal inarrag@hotrnail. corm
Sisternas institucionales: Sisterna de am anahi-

% el || Tzl CErad control escaolar Cambios al .. Niumaticy hlonial ibarraig@hotmail.com
% 160243 | 052152010 Cetradn | Cuentas de usuario: Baja de usuario | Infarmatica Mormal anahi-

ibarrai@hotmail.com

Direccidn de Tecnologias de Informacidn y Comunicacidn, UPQ 2010 ® sau@upg. edu. mix
powered by osTicket

Figura 5. Mis peticiones

Al presionar las opciones “Abiertas”, “Cerradas”, “No. de peticidn”, “Fecha de creaciéon”,

“Departamento” 6 “Prioridad” se ordenara la lista de sus peticiones segln sea el caso, si elige
“Actualizar”, podra ver los cambios que se hayan efectuado en sus peticiones.

Para ver el detalle de su peticién, haga clic sobre ésta y a continuacion aparecera la siguiente
pantalla (Figura 6), con la informacidn correspondiente a la peticion seleccionada.
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5. Detalle de la peticion

Después de enviar una peticion 6 al seleccionar una de ellas en la pantalla “Mis peticiones”

(Figura 5), aparecera la siguiente pantalla (Figura 6), con los datos correspondientes a dicha
peticién.

.P@ DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION_Y COMUNICACION
SISTEMA DE ATENCION A USUARIQOS
UNIVERSIDAD & MARNUAL DE USUARIC
POLITECNICA DE QUERETARO
% Principal [ Mis Peticiones [5 Nueva Peticion /% Terminar Sesidn

Mo. de peticion: 497005 2
Estatus de

; Nombre: Sandra Anahi lbarra Mavarrete
I Abierto
Solicitud: .
Eoriey anahi-ibarrai@hotmail.com
Departamento: Infarmatica Electronico: .
Fechay hora de . Teléfono: 1019000 Ext.: 997
et 082772010 B:26 pm

Asunto: Sistema de atencion a usuarios: Cambios al sistema

ﬁ Historial de la peticion
hola

Thu, May 27 2010 6:26pm

Cambiar el nueva logo

Respuesta +

Cerrar peticion: [

Enviar Respuesta | | Limpiar Formato | | Cancelar

Direccidn de Tecnologias de Informacion y Comunicacion, UPG 2010 @ sau@upg.edu.ms
powered by osTicket

Figura 6. Detalle de la peticion

En este mismo encontrara el historial del seguimiento que ha recibido la peticidn, si éste ha
sido el caso. De lo contrario podra enviar un mensaje de respuesta, con la finalidad de

mantener comunicacién sobre el seguimiento de la peticién entre usted y el departamento
que se encuentra atendiéndola.
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6.

Cerrar peticion

Al momento que usted considere que ha terminado satisfactoriamente la atencién de su

peticidn, debera cerrarla siguiendo el procedimiento que a continuacién se describe:

Ingrese a “Mis peticiones” como se muestra en la Figura 5 y seleccione la peticién que
desea cerrar.

Escriba una respuesta de conformidad al departamento que atendid su peticidn
confirmando que ha terminado el servicio.

Enseguida, deberd seleccionar la casilla “Cerrar peticion” y hacer clic en “Enviar
Respuesta”.

Finalmente debera contestar una pequefia encuesta de satisfaccion para finalizar con
el servicio.

10
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7. Politicas

1. Con el fin de asegurar la validacién y adecuada canalizacién de peticiones en las distintas
areas operativas y académicas de la universidad, el servicio estard disponible
exclusivamente para jefes de departamento y niveles superiores.

1.1. Los titulares de las dreas serdn los responsables de colocar las peticiones del personal
a su cargo.

1.2. Las cuentas de acceso al SAU seran asignadas Unicamente a los jefes de
departamento, directores, coordinadores, secretarios y rectoria.

1.3. El usuario podra solicitar el cambio de contrasefia al administrador del sistema, a
través del mismo SAU.

2. El servicio de atencién a usuarios de los servicios de tecnologias de Informacién solo podrd
otorgarse previa existencia de una peticidén colocada en el sistema.

2.1. No se aceptaran peticiones solicitadas por medios diferentes al sistema de atencién.

3. Cualquier asunto no previsto en el presente manual, sera sancionado por el titular de la
Direcciéon de Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

11
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Dudas y sugerencias:

sau@upqg.edu.mx



