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SOPORTE"

El centro de atencidn al usuario (CAU)

es la unidad del SICPD donde se atiende la mayor parte de las peticiones de SOPORTE TIC que hacen los usuarios de la Universidad de Salamanca
en relacioén al Servicio de Informética.

Puedes ponerte en contacto con nosotros:

® Presencialmente en los Servicios Informaticos, Facultad de derecho (semisétano) Campus Miguel de Unamuno.
® Telefénicamente 923 294500 ext 1111

® Através de la aplicacion de soporte.usal.es

® 0 puedes dejarnos un correo en soporte@usal.es

Tipo de incidencias que atendemos Tipo de peticiones se atendemos
@ Incidencias microinformaticas @ solicitud de alojamiento web
0 Problemas con el correo electrénico 0 Solicitud de nimero IP para maquinas de la red de servidores
@ Problemas con su pagina web UOSZc_Jlicitudes de programas nuevos en aulas informaticas de la

@ Problemas con las instalacion de paquetes licenciados
0 Solicitud de un certificado de servidor
0 Incidencias con las administracién electronica
0 Solicitud de cuentas de correo
0 Incidencias en las aplicaciones de gestion universitaria
o Solicitud de programas licenciados por la Universidad de
Salamanca

Funcionamiento del servicio de atenciéon al usuario

Aungue atendemos presencialmente y por teléfono, la manera mas recomendable de indicarnos que tiene una incidencia y necesita ser solucionada,
es abriendo un «parte» a través de la aplicacion web soporte.usal.es

® Al recibir la incidencia:
o Si el CAU puede resolverla tras realizar alguna accién en el SICPD se cerrara la misma informando con una breve indicacion al
usuario de su resolucion a través de un correo electrénico enviado por la aplicacion.
© Silaincidencia no puede resolverse de manera inmediata por el CAU se intentaré contactar con el usuario/a solicitante por
teléfono.
En este nivel se intenta solucionar la incidencia con la colaboracion del usuario/a, que debe seguir las instrucciones que le indica el
operador/a telefénico o incluso si fuera necesario el técnico puede tomar el control remoto del ordenador del usuario con su
consentimiento.
En este punto, se pueden resolver problemas como olvidé mi contrasefia, la configuracion de un cliente de correo, ayuda en la
instalacion de programas licenciados, instalacion de un certificado digital, actualizacion de antivirus, problemas sencillos con las
impresoras, limpieza de virus, etc.
® Cuando no se consigue resolver la incidencia por las vias anteriores, se escala esta a los operadores/as de soporte in situ para intentar
resolver el problema personalmente.
® La aplicacién de soporte finalmente enviara un mensaje al usuario/a cuando la incidencia se ha resuelto
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Guias y ayudas

. Puedes buscar la solucién a muchos problemas en nuestra
recopilacion en la recopilacion de guias y ayudas que hemos preparado
para ti.
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Horario en periodo lectivo

Horario

De lunes aviernes:

MARNANAS 09:00-14:00 H.

TARDES (de lunes a jueves) 16:00-18:00 H.
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