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1. OBJETIVO  
  
Brindar a la comunidad universitaria la información correspondiente para la gestión de 
solicitudes a través de la mesa de ayuda.  
 
2. DESARROLLO 
  
La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca tiene a disposición de la comunidad 
universitaria el servicio de mesa de ayuda para atender los requerimientos relacionados con 
el proceso de Gestión TIC.  
  
El procedimiento para la prestación del servicio de soporte técnico es el siguiente: 
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A continuación, se describe la forma para acceder a la mesa de ayuda institucional, realizar 
el registro de la solicitud, seguimiento de la solución y diligenciamiento de la encuesta de 
satisfacción de la prestación del servicio:   
 

1. Ingreso al sistema de mesa de ayuda institucional.  
2. Registro y consulta de solicitudes. 
3. Notificaciones e información al usuario. 
4. Servicio de asistencia técnica remota - control remoto. 

 
  
 NOTA IMPORTANTE: Lea completamente este manual, para acceder al servicio.  

 
 

1. INGRESO AL SISTEMA DE MESA DE AYUDA INSTITUCIONAL  

Para el ingreso al Sistema, siga la siguiente ruta en la página web 
www.unicolmayor.edu.co 

  
Inicio > La Universidad > Servicios > Mesa de ayuda   

 
Ingrese a la Mesa de Ayuda o consulte el manual de usuario, haciendo clic en el botón 
Mesa de Ayuda. 
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- Utilizando como nombre de usuario su correo electrónico institucional y como clave de 
acceso su número de documento de identidad.  

 
 
* Si requiere recordar su clave, seleccione la opción, ¿Ha olvidado su clave? El 
sistema enviará la información de su contraseña a su correo electrónico institucional.  
 
Si se presentan dificultades para acceder a la mesa de ayuda, por favor infórmelo a la 

cuenta de correo soportetecnico@unicolmayor.edu.co.   
 

Correo electrónico 

Número de documento 
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2. REGISTRO Y CONSULTA DE SOLICITUDES 

 
Una vez ingrese al sistema de Mesa de ayuda, se mostrarán los servicios disponibles en el 
catálogo del sistema, para el caso, los relacionados con el proceso de Gestión TIC. 
 
En la parte inferior de la ventana se muestra el resumen de solicitudes registradas por el 
usuario.  

 
  

Al seleccionar el proceso de gestión TIC, se despliega una ventana con los servicios 
disponibles, agrupados por categorías así: Aplicaciones de Apoyo, Puesto de trabajo, 
Redes y comunicaciones y, Sistemas de Información.  
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Al seleccionar una categoría de servicio, se despliegan las opciones específicas de servicio, 
por ejemplo, para la categoría Puesto de trabajo, se encuentran las opciones Computadores 
y Portatiles, Impresora y escáner, y Solicitud de instalación de software.  
 

 
 
Seleccionar la categoría de servicio y la opción requerida, se abrirá la pantalla de registro 
de solicitudes:  
 

 
 

 
Diligencie el campo Descripción, indicando el detalle de su solicitud de forma clara y 
precisa.  
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Si se requiere incluir información a través de archivos como parte de su requerimiento, 
seleccione la opción Adjuntos, Anexar un fichero, ubique el archivo en la unidad de 
almacenamiento y registre la descripción del mismo.  
 

 
 
 
Por último, seleccione la opción guardar para registrar la solicitud. Están disponibles las 
opciones eliminar y cancelar el registro de la solicitud. Identifique estas opciones en los de 
la parte superior de la ventana, así:   
 

Pulse el botón  guardar,  para crear la solicitud.  

Pulse el botón  eliminar,  para eliminar la solicitud.  

Pulse el botón  cancelar,  para abandonar el registro de la solicitud.  
 
 
Para consultar las solicitudes registradas por los usuarios, la mesa provee un Resumen de 
Solicitudes, a través de un árbol, que las clasifica por estado, Nuevas, Asignadas a un 
grupo, Resueltas, Rechazadas o Cerradas.  
 
Resumen de Solicitudes, se encuentra dispuesto en la pantalla principal en la parte inferior 
izquierda, para ir a la pantalla principal pulse el botón Inicio.  
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3. NOTIFICACIONES E INFORMACIÓN AL USUARIO   

 
El sistema informa al usuario el estado de su requerimiento, para esto envía mensajes al 
correo electrónico del usuario informando: su correspondiente Asignación de técnico, 
Escalado, Preguntas formuladas por el técnico, Respuesta del técnico y Solicitud de 
evaluación del servicio.  
 
Es importante que se dé tramite a estas notificaciones para retroalimentar el proceso de 
soporte, alcanzando la solución con oportunidad. A continuación, se muestran una de las 
notificaciones que se realizan comúnmente:  

 
Información de solicitud resuelta e invitación para diligenciar encuesta de satisfacción:  

 

 
 

El usuario debe revisar la solución propuesta por el técnico y calificarla como Correcta o 
Incorrecta, para la primera opción el sistema coloca a su disposición la Encuesta de 
Satisfacción del servicio, para la segunda el sistema solicita un comentario y procede a 
reabrir el caso.  
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El diligenciamiento de la encuesta de satisfacción, permite conocer la percepción del 
usuario sobre el servicio retroalimentando el procedimiento de soporte, en el momento 
en que finalice el registro de la encuesta, seleccione la opción Guardar. 
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4. SERVICIO DE ASISTENCIA TÉCNICA REMOTA - CONTROL REMOTO 

 
El sistema de mesa de ayuda, provee la opción para realizar asistencia técnica remota 
sobre los requerimientos relacionados con el funcionamiento de equipos de computación y 
aplicaciones.  
 
En coordinación con el usuario, se habilita el acceso al equipo para realizar los ajustes 
correspondientes, durante el proceso la labor del técnico se visualiza en la pantalla del 
usuario.  
   
En el panel lateral derecho, en Control remoto de Mesa de Ayuda, el usuario realiza clic 
en el botón naranja, para descargar archivo de conexión (ejecutable).  
 

 
 

Para establecer el vínculo, entre el usuario y el técnico, el usuario verifica la descarga del 
archivo de conexión y lo ejecuta. 

 
Aparece una ventana, donde se registra el código suministrado por el técnico, a través del 
sistema de notificaciones de la mesa de ayuda.  
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El usuario visualiza en pantalla la labor realizada por el técnico.  

 

Una vez activado el soporte remoto:  

- Usuario y técnico podrán comunicarse mediante el chat.  
- Usuario y técnico pueden finalizar el acceso remoto o denegar el control del equipo, a 

través de las opciones del panel de control que se encuentra en la parte superior de la 
ventana. 

Nota: Si para el uso de la plataforma mesa de ayuda se presenta algún error de cualquier 
tipo o índole, por favor comunicarse con la Oficina de Planeación, Sistemas y Desarrollo al 
teléfono 241 88 00 ext. 160 o al correo electrónico soportetecnico@unicolmayor.edu.co .  

 
 


