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Cómo usar este manual
Esta guía explica únicamente el portal público de Incidencias. Está dirigida a estudiantes, docentes y personal
administrativo que utiliza una cuenta institucional @unia.edu.pe para solicitar soporte.

Ruta de acceso: https://incidencias.unia.edu.pe

Antes de comenzar
• Tenga disponible su cuenta institucional de Google terminada en @unia.edu.pe.

• Identifique dónde ocurre el problema: oficina, laboratorio o ambiente.

• Prepare una descripción breve: qué ocurrió, desde cuándo y qué comprobaciones realizó.

• Si dispone de una fotografía útil, compruebe que pese como máximo 2 MB.

Recorrido principal
1 Ingresar con Google institucional.

2 Completar la descripción, clasificación, ubicación y alcance.

3 Adjuntar evidencia si corresponde y enviar el reporte.

4 Consultar el estado en Mis Tickets.

5 Leer la respuesta de soporte, agregar información y confirmar el cierre.

Importante: Los campos marcados con un asterisco (*) son obligatorios.
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1. Ingresar al portal
1 Abra https://incidencias.unia.edu.pe en Chrome, Edge o Firefox.

2 Seleccione Ingresar o Ingresar con UNIA Google.

3 En la pantalla de acceso, pulse Continuar con Google.

4 Elija su cuenta institucional @unia.edu.pe y complete la verificación de Google si se solicita.

Figura 1. Pantalla de acceso con Google institucional.

Si no puede ingresar: Verifique que está usando una cuenta @unia.edu.pe. Una cuenta personal de Gmail no
permite acceder al formulario.
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2. Registrar una nueva incidencia
Después de iniciar sesión, seleccione Ir a Formulario o Reportar incidencia. La pantalla Nueva Incidencia está
organizada en tres bloques.

2.1 Descripción del problema

Campo Qué debe escribir o seleccionar

Asunto breve Resumen fácil de reconocer, por ejemplo: Sin conexión a Internet en oficina.

Categoría Tipo general del problema.

Subcategoría Opción específica disponible después de elegir la categoría.

Detalle lo sucedido Qué ocurrió, desde cuándo sucede y qué intentó hacer antes de reportarlo.

Ejemplo de descripción y clasificación

Figura 2. Ejemplo ficticio de descripción, categoría y alcance.

Buena descripción: Indique el síntoma, el momento en que comenzó y las verificaciones realizadas. Evite
escribir solamente “no funciona”.
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2.2 Ubicación, alcance y evidencias
1 Indique si el problema le afecta solo a usted o a toda el área.

2 Busque y seleccione la oficina o ambiente donde ocurre la incidencia.

3 Seleccione el equipo si aparece en la lista. Este campo es opcional.

4 Si el activo no aparece, descríbalo en Especificar activo.

5 Para adjuntar una imagen, pulse Evidencias o arrastre el archivo. Cada imagen puede pesar como máximo 2 MB.

Figura 3. Ubicación, activo, evidencias y botón Enviar Reporte.

Privacidad: Adjunte solo imágenes relacionadas con el problema. Evite contraseñas, documentos personales
o información confidencial.
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3. Enviar el reporte
1 Revise los campos obligatorios y confirme que la información sea correcta.

2 Pulse Enviar Reporte una sola vez y espere la respuesta del portal.

3 Cuando aparezca ¡Solicitud Enviada!, el ticket habrá sido registrado correctamente.

Figura 4. Confirmación de que la solicitud fue enviada.

Evite duplicados: Si la pantalla tarda, no pulse repetidamente Enviar Reporte. Espere la confirmación antes
de intentar nuevamente.
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4. Consultar Mis Tickets
Seleccione Mis Tickets en la parte superior del portal. Allí verá únicamente las incidencias que usted reportó.

Filtros disponibles

Filtro Contenido

Todos Todos sus tickets.

En curso Pendientes, asignados o en proceso.

Por confirmar Resueltos que esperan su confirmación.

Cerrados Tickets cuyo proceso terminó.

También puede buscar por código o por palabras del título.

Figura 5. Ticket recién registrado con estado Pendiente.

Código del ticket: Cada reporte recibe un código como T260805001. Utilícelo cuando consulte el caso con
soporte.
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5. Revisar el detalle y conversar con soporte
1 En Mis Tickets, seleccione la tarjeta del reporte que desea consultar.

2 Revise el código, título, fecha, categoría, estado y descripción.

3 En Conversación podrá leer los mensajes visibles enviados por soporte.

4 Para aportar información adicional, escriba al menos tres caracteres y pulse Enviar.

Figura 6. Detalle del ticket y área de conversación.

No cree otro ticket: Si necesita ampliar información sobre el mismo problema, utilice Conversación dentro
del ticket existente.
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6. Comprender los estados

Estado Qué significa

Pendiente El reporte fue recibido y espera asignación.

Asignado Un técnico fue asignado al caso.

En proceso El técnico está atendiendo la incidencia.

Resuelto Soporte registró una solución y espera su confirmación.

Cerrado El caso terminó después de confirmar la solución.

6.1 Confirmar la solución
1 Abra el filtro Por confirmar y seleccione el ticket resuelto.

2 Lea la solución aplicada por soporte.

3 Si el problema quedó solucionado, pulse Confirmar que quedó resuelto.

4 Si continúa, no confirme el cierre: escriba un comentario indicando qué sigue fallando.

Resultado: Al confirmar, el ticket pasa al estado Cerrado. La captura de este paso se incorporará cuando el
ticket de demostración sea marcado como Resuelto.

7. Problemas frecuentes
No puedo iniciar sesión
Use una cuenta @unia.edu.pe y compruebe que Google no esté abierto con una cuenta personal.

La subcategoría está deshabilitada
Primero seleccione una categoría.

No encuentro mi oficina
Escriba una parte del nombre y seleccione una opción del listado.

La imagen no carga
Compruebe que sea una imagen y que no supere 2 MB.

No encuentro el ticket
Abra Todos y busque por el código o por palabras del título.

Necesito añadir información
Abra el ticket y escriba en Conversación; no cree un reporte duplicado.
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Guía rápida

Portal: https://incidencias.unia.edu.pe

1 Ingrese con su cuenta institucional de Google.

2 Seleccione Reportar incidencia.

3 Complete asunto, categoría, subcategoría y descripción.

4 Indique alcance y ubicación.

5 Adjunte una imagen opcional de hasta 2 MB.

6 Pulse Enviar Reporte y espere la confirmación.

7 Consulte el avance en Mis Tickets.

8 Use Conversación para añadir información.

9 Cuando el estado sea Resuelto, confirme el cierre o informe que el problema continúa.

Datos útiles al reportar
• Qué equipo, aplicación o servicio presenta el problema.

• Qué mensaje de error aparece.

• Desde cuándo ocurre y si afecta a otras personas.

• Qué acciones ya intentó realizar.

• Una fotografía o captura legible, cuando aporte información útil.

Recuerde: Una descripción clara permite que soporte atienda el ticket con mayor rapidez.


