UNIVERSIDAD DE
MURCIA

Servicio
Gestion de peticiones e incidencias TIC

Area de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion Aplicadas

SR-000027

Area De Tecnologias De La Informacion Y Comunicaciones Aplicadas
Universidad de Murcia. Avda. Teniente Flomestra, 5. 30003 - Murcia
Teléfono: +34 868 88 3000



1.- Datos generales del tramite

Sujeto atasa o precio publico

No

Periodicidad

Continuo

Titulo para el ciudadano

Gestion de peticiones e incidencias TIC

Descripcién para el ciudadano

Servicio de solicitud y resolucion de peticiones e incidencias relacionadas con
aplicaciones/servicios TIC (Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones)
corporativos de la Universidad de Murcia

Unidad organizativa responsable

Area de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion Aplicadas

Unidad gestora del tramite

Area De Tecnologias De La Informacion Y Comunicaciones Aplicadas

Destinatario

Becarios

Estudiantes preuniversitarios

Egresados

Admon. Local

Estudiantes universitarios (estudios no oficiales)
Estudiantes universitarios (estudios oficiales)
PDI

Responsables de unidad de la UM

PAS

Admon. General del estado

Empresas

Otros ciudadanos

Otros colectivos

Admon. Autonémica

2.- Clasificacion tematica / Categorizacion

Materias

® FEducacion y formacion

® Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacién

3.- Datos de acceso

Requisitos de iniciacién

Nivel de tramitacion electrénica

Nivel 4.2: Tramitacion electrénica completa

Canales de acceso al tramite

® FElectronico
® Telefénico
® Presencial

Portal, sede o subsede

CAU - Atencién a Usuarios

Enlace web del tramite

http://www.um.es/web/atica/dumbo

Sistema de identificacion
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® No requiere autenticacion

® Cuenta UM

Sistema de firma

Formularios B
Titulo Enlace web
DUMBO - Atencién a Usuarios https://dj.um.es/

4.- Descripcion del tramite

Forma de inicio

Electrénico, Presencial

Descripcién

Los usuarios de los servicios y aplicaciones de ATICA, disponen de cuatro vias distintas
para solicitar unatarea (Peticion/Incidencia):

- Cumplimentando el formulario de solicitud a través de la aplicacion DUMBO (https://
dj.um.es). Laincidencia se registra automaticamente en el sistema.

- Enviando un correo e ectronico a dumbo@um.es o cau-atica@um.es.

- Mediante unallamada telefénicaa CAU (Centro de Atencion de Usuarios) de ATICA
(868 88 4222, ext. 4222 si [lama dentro de la Universidad de Murcia).

- Personandose en el CAU-ATICA.

En todos los casos, €l técnico del CAU puede:

1. Atender directamente la solicitud, y en caso de no venir por DUMBO registrarlaen el
sistema. El técnico se asignardlasolicitud y se resolvera de forma répida.

2. Si latareano puede resolverse de formainmediata, se registray/o trasladala solicitud a
un técnico del CAU, o a técnico responsable de la aplicacion, para su posterior resolucion.

Dependiendo de la naturaleza de la tarea, es posible que, para su resolucién, €l técnico
tenga que personarse en €l despacho del usuario, solicitarle autorizacién pararealizar un
control remoto a su equipo, dar instrucciones telefonicas o bien solicitarle el registro de
més informacion. En el caso de necesitar més informacion, €l usuario lafacilitara através
delas siguientes vias:

1. Modificando latarearegistrada en el sistema, en tal caso, sele notificaraal usuario por
correo electronico. El usuario puede acceder a DUMBO y afiadir lainformacion solicitada,
o contestando el correo recibido, siendo entonces, los técnicos del CAU los que registre
dichainformacion.

2. Contactando telefénicamente, registrando lainformacion que nos facilita el usuario.

Cuando €l técnico finalizalatarea, € usuario recibe un correo con los detalles de la
resolucién y una pregunta para valorar su grado de satisfaccion de lamisma. Si € usuario
no esta de acuerdo con la solucidn recibida, podra rechazar latarea, reactivandose ésta para
ser de nuevo tratada.

5.- Diagrama del tramite
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6.- Requlacion del procedimiento

Organo / unidad organizativa ante la que |Otros
seinicia

Comunicacion de final del tramite Teléfono, Electrénica
Normativa
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