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Guia de usuario para generar un tiquete
Unidad de Soporte Técnico UST-DTIC

Este documento resume los pasos a seguir para que un funcionario de la UNED,
pueda realizar un tiquete que sera atendido por personal de la Unidad de Soporte
Técnico (UST) de la DTIC.

Paso 1: Acceder a la plataforma de tiquetes.
Ver paso 8 como ruta alterna para acceder a dicha plataforma.

Desde el sitio principal de la UNED, se ingresa al sitio web de la DTIC, de la

siguiente manera:

| @ UNIVERSIDAD ESTATAL A DISTANCIA = Costa Rica
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Dar clic en la palabra DTIC:

Programa de Gerontologia

Preguntas frecue

Revistas

Tel: (506) 2527-2000 / Contacto / Aviso lega

En el sitio web de la DTIC, ingresa a SOPORTE TECNICO:

UNIVERSIDAD ESTATAL A DISTANCIA

U CONOCIENDO LAUNED ESTUDIANTES FUNCIONARIOS RECURSCS DIDACTICOS INVESTIGACION EXTENSION CENTROS UNIVERSITARIOS CAMPUS VIRTUAL
Direccion de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones
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Paso 2: Un nuevo tiquete.

Se procede a abrir un tiquete, seleccionando el boton Abrir un Nuevo Ticket o bien,

escogiendo la opcidn en el menu horizontal:

D Ditaccion dn Tacnologio Usuario Invitado | Inicie sesion
Informacicn

;i v Comunicaciones

& Inicio Centro de Soporte ([ Abrir un Nuevo Tickst '\ L} Ver Estado de un Ticket

v Abrir un Nuevo Ticket .

Ver Estado de un Tickel

Solicitudes de atencidn y requerimientos

Para brindarle un mejor serviclo, ponemos a su disposicion el sistema de tiquetes de

Soporie Técnico. Toda solicitud sera asignada a un encargado y atendida lo mas
pronto posible: Ademas, para su referencia, contara con un histonal de todas sus
peticiones de soporie y seguimiento de las mismas, apertura, progreso, cieme, entre
oiras.

Puede ingresar al sistema utilizando su cuenta de usuario institucional (@uned ac.cr).

Paso 3: Ingreso de credenciales.

En esta pantalla debe digitar la cuenta de correo electrénico institucional (no

especificar el dominio @uned.ac.cr) y su respectiva contrasena.

D Dveaccion i Tacnedoge Usuario Invitado | Inicie sesion
Indormacion

£3 Inicio Centro de Soporte |3 Abrir un Nuevo Ticket [ Ver Estado de un Ticket

Sign in to Soporte Técnico DTIC-UNED

To better serve you, we encourage our Clients 1o register for an account

’ [p-mail o nombre de usuario Soy un agente — Acceda por aqul

Contraséefia

Inicie sesion
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Paso 4: Seleccione un tema de ayuda.
Debe seleccionar un tema para la atencion del tiquete:

D Dirsccién do Tacrologio Hazel Hidalgo Castro | perfil | Tickets (0) - Cerrar sesian
Informacion

y Comunicaciones
H

{t Inicio Centro de Soporte |- Abrir un Nuevo Ticket [=) Tickets (0)

Abrir un Nuevo Ticket

Favor llenar el siguiente formulario para crear un nuevo ticket

Email

hhidalgo@uned.ac.cr
Cliente:

Hazel Hidalgo Castro

Temas de ayuda

. |— Seleccione un tema de ayuda — v

C'rear Ticket | Reétablécer _,_Caﬂce\ar |

Para que la UST pueda brindar un servicio mas efectivo, es importante

seleccione el tema que corresponda segun la lista disponible:

D Direccion ds Tecnologia Hazel Hidalge Castro | perfil | Tickats (0) - Cerrar sesian

Informacion
y Comunicaciones
i

£ Inicio Centro de Soporte |} Abrir un Nuevo Ticket =) Tickets (0)

Abrir un Nuevo Ticket

Favor llenar el siguiente formulario para crear un nuevo ticket

Email: hhidalgo@uned.ac.cr
Cliente: Hazel Hidalgo Castro

Temas de ayuda
| — Seleccione un tema de ayuda — v
— Seleccione un tema de ayuda —

Antivirus ESET

AS400 / Desblogueo Contrasefia
AS400 / Configuracién Crear Ticket || Restablecer || Cancelar
Correo Electrénico / Instalacion -
Correo Electrénico / Contrasefia Usuario
Reparacion computadora (fisico)
Reparacion de Programas

Reparacion UPS

Impresoras 2020 Soporte Técnico DTIC-UNED - All rights reserved.
Tabletas o<Ticket
Telefonia IP

Desconocido f:Solictud general

que
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Paso 5: Completar datos del tiquete.

Una vez seleccionado el tema, se debe completar los datos de ubicacion, oficina,
teléfono de contacto, numero de activo. De manera opcional puede: adjuntar un
archivo, especificar un asunto y descripcion para agregar detalle al tiquete.

-_i ye =

£a Inicip Centro de Soporte =} Abrir un Nuevo Ticket |=] Tickets (0)

Abrir un Nuevo Ticket

Favor llenar el siguiente formulario para crear un nuevo ticket

Email hhidalgo@uned.ac.cr
Cliente: Hazel Hidalgo Castro

Temas de ayuda

[Telefonia 1P v

Unidad de Soporte Técnico

Ubicacion *

— Seleccionar — b
Oficina *

Teléfone de Contacto *

Numero de Activo *

Adjuntar un Archivo

Paso 6: Crear el tiquete.

Al completar todos los datos requeridos, debe escoger el botdn Crear Ticket.
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A\ ) 4
V /(]

Solicitud de atencion

Por favor describa su necesidad o inconvenients para poder ayudarle

Asunto ”

<> 1 @ » B ! u 4

B O 58 © —

estamecer Cancelar

Le llegara a su buzdn de correo electronico, un correo del remitente

soporte@uned.ac.cr indicando el ID del tiquete y un resumen del mismo.

Paso 7: Seguimiento del tiquete.

La plataforma de tiquetes enviara correos de seguimiento, al funcionario solicitante

con el remitente soporte@uned.ac.cr, en tres momentos:

e Cuando el tiquete es creado, con el asunto “Se ha registrado un nuevo tiquete
con identificador: IRconsecutivo.

e Cuando el tiquete es asignado, con el asunto “El tiquete con identificador:
IRconsecutivo, ha sido asignado.”

¢ Cuando el tiquete es atendido por personal de la UST, con el asunto: “Se ha

resuelto el tiquete: IRconsecutivo”.

Guia de usuario para generar un tiquete para Soporte Técnico v.1.0 11/6/2020 Pdg. 6



Rectoria
Direccion de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones

D Universidad Estatal a Distancia '@J'

UNIVERSIDAD STATALA DISTANCA
INSTITUCION BENEMERITA DE LA EDUCACION Y LA CUTURA

Ademas, desde la opcién Ver estado de un Ticket del menu horizontal:

Lbsuario Invilado | Inick: seesn

£ inicio Centro de Soporie [ Abrir un Nuevo Tieket [ La Ver Estada de un Ticket

Abrir un Nuevo Ticket

Solicitudes de atencion y requerimientos

Para brindarke un mejor Servicio, ponemas a su disposicion el sistema de liquetes de

g

Soparte Técnico. Toda soliciiug serd asignada 3 un encangado y atendida ko mas
promo posible. ACEmas, pada su referencia, contasa con un histonal de todas sus
peticiones de sapare y sequimiento de las mismas, apertura, progresa, cieme, entre

olras

Puede ingresar al sistema utilizando su cuenta de usuario institucional (-ﬁ:UﬂE‘J ac cr)

Paso 8: otra forma de ingresar a la plataforma de tiquetes.

Otra forma para solicitar Soporte Técnico DTIC por medio de la Plataforma de

Tiquetes, es ingresando al sitio principal de la UNED www.uned.ac.cr y accediendo

a la opcién Funcionarios:

I K@J) UNIVERSIDAD ESTATAL A DISTANCIA —— Costa Rica

CONOCIENDO LAUNED ESTUDIANTES FUNCIONARIOS RBCURSOS DIDACTICOS INVESTIGACION

Procede a realizar el ingreso de las credenciales:

En esta pantalla debe digitar la cuenta de correo electrénico institucional (no

especificar el dominio @uned.ac.cr) y su respectiva contrasena.
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AUTENTICACION DE USUARIOS

Usuario: | |

Clave: | |

Ingrasar

Posteriormente selecciona la opcion “Solicitud de Soporte Técnico (DTIC)”:

& Solicitud Je

Ver Paso 2 para seguir el flujo normal.
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