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1. OBJETIVO

Brindar a la comunidad universitaria la informacidon correspondiente para la gestién de
solicitudes a través de la mesa de ayuda.

2, DESARROLLO
La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca tiene a disposicion de la comunidad
universitaria el servicio de mesa de ayuda para atender los requerimientos relacionados con

el proceso de Gestion TIC.

El procedimiento para la prestacion del servicio de soporte técnico es el siguiente:

Portal de Usuario

MEMORANDO e e
TELEFONICO
CORREO INSTITUCIONAL - — .=

\ 4

NUEVA Solicitud

\ 4 ‘l’ v

Solicitud Solicitud Solicitud
RECHAZADA ESCALADA / ASIGNADA CERRADA
Solicitud
SOLUCIONADA
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A continuacion, se describe la forma para acceder a la mesa de ayuda institucional, realizar

el registro de la solicitud, seguimiento de la solucion y diligenciamiento de la encuesta de
satisfaccion de la prestacion del servicio:

Ingreso al sistema de mesa de ayuda institucional.
Registro y consulta de solicitudes.

Notificaciones e informacién al usuario.

Servicio de asistencia técnica remota - control remoto.

PON =

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 pagina 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 botén
Mesa de Ayuda.

Correo Electronico Sistema Academico s .
Inttucional & ACADEMUSOFT Consulta Sistema Biblioteca

Sistema de Gestidn Sistema de Calidad I
Documental - ORFEQ v 150D0C vy  MesadeAyuda

y‘ Matricula en Linea Pagos en Linea @) Plataforma Bilingiiismo

Carnetizacién ; " : Certificado de Notas
= Institucional &  Unicolmayor Virtual y Promedio

Verificacién de Titulo, Duplicados c friy .
0 de Diploma y Acta de Grado A SPADIES BJs  ConsultorioJuridico Virtual

«  Devoluciones g Aveoaiak £ Renovacion ICETEX
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Inicio Mapa Atencién al Ciudadano Registro Login Contdctenos Directorio = Sistema PQRSF | Sello Editorial  Academusoft

Libertad y Orden

Repiblica 66 Colombia

Prayeedon o Benestar o pependencias

La Universidadw  Programas w  Admisiones ¥  Investigaciones ¥  Internacionalizacion v o Sk

Usted esté aqui: Tnicio > > Mesa de Ayuda

~
Consulte Manual de Usuario Ingreso Mesa de Ayuda

ist

- A
ur

Unicolmayor Virtual

Certificado de Notas y Promedio

SPADIES

Utilizando como nombre de usuario su correo electrénico institucional y como clave de
acceso su numero de documento de identidad.

Correo electrénico
Numero de documento

=

OFICINA DE PLANEACIGN, MESA DEAYUDA
SISTEMAS Y DESARROLLO UNI(OLMAYOR

Soporte Técnico

* Si requiere recordar su clave, seleccione la opcion, ;Ha olvidado su clave? El
sistema enviara la informacién de su contrasefia a su correo electrénico institucional.

Si se presentan dificultades para acceder a la mesa de ayuda, por favor inférmelo a la
cuenta de correo soportetecnico@unicolmayor.edu.co.
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2. REGISTRO Y CONSULTA DE SOLICITUDES

Una vez ingrese al sistema de Mesa de ayuda, se mostraran los servicios disponibles en el
catalogo del sistema, para el caso, los relacionados con el proceso de Gestion TIC.

En la parte inferior de la ventana se muestra el resumen de solicitudes registradas por el
usuario.

| e——e
/, UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

CATALOGO DE SERVICIOS ‘ {3 icio ‘

L) P
- ® > @
SERTIONTIE /l;‘ b PUEETo oE SISTEMAS DE APLicACioNEs . REDE:

Resumen de Solicitudes @

‘ uoma om o v s o

1“ 15 16 7 18 19
21 2 23 24 | 25 | 2% 27

Al seleccionar el proceso de gestién TIC, se despliega una ventana con los servicios
disponibles, agrupados por categorias asi: Aplicaciones de Apoyo, Puesto de trabajo,
Redes y comunicaciones y, Sistemas de Informacién.

) UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

‘ G e ‘
9 " — Control remoto
& Ass Clasificacion "Servicio de Tecnologia” @
Solicite el cédigo de conexion a k 160
161
; R 0
Calendario
®0 octubre de 2010 - 8 -
u  ma  m ju v sa do
®0 2 s a4 s s
7 8 9 10 " 12 13
@ @ M5 16 17 18 19 20
2 2 23 24 25 % 2
2 29 30 A
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Al seleccionar una categoria de servicio, se despliegan las opciones especificas de servicio,
por ejemplo, para la categoria Puesto de trabajo, se encuentran las opciones Computadores
y Portatiles, Impresora y escaner, y Solicitud de instalacion de software.

——— e e
UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

Control remoto

Solicite el codige de conexion a la extension 160 o
161

Bl Calendario
octubre de 2019 - o8 -
Wooma m o v s @
ministrati 1 3 4 6
7 8 9 0 ® 12

14 15 16 17 18 19
21 2 283 24 | 25 26 27

Seleccionar la categoria de servicio y la opcion requerida, se abrira la pantalla de registro
de solicitudes:

) | e e
7/, UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

Puestos de Trabajo > Servicio de Tecnologia > Puestos de Trabajo > Nueva incidencia / peticion
£ inicio
B @ ® o
INCIDENCIA/ PETICION ~ ADJUNTOS Control remoto
Solicite el codigo de conexion a la extensin 160
161
Titulo: Revision de Computadores Calendari
alendario
Descripcion: | |Q | s B ] UB & @ =X P 2EE WM
= octubre de 2019 - 8 -
Mo oma om v os3 do
1 2 3 4 6
7 8 s 10 w1 1
o5 6w 1B 1
21 22 23 24 25 26 7
28 29 30 31

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

UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

Puestos de Trabslo > Senico de Tecnologa > Puestos de Trabsjo > Nueva incidencia ! peticior
B @ ® ®

INCIDENCIA/ PETICION  ADJUNTOS Control remoto

Nombre del fichero Descripcion Fecha Solicite el codigo de conexion a la extension 160 o
161

s >

) Anexar un fichero

Por ultimo, seleccione la opcion guardar para registrar la solicitud. Estan disponibles las
opciones eliminar y cancelar el registro de la solicitud. ldentifique estas opciones en los de
la parte superior de la ventana, asi:

Pulse el botén ® guardar, para crear la solicitud.

-
Pulse el botéon eliminar, para eliminar la solicitud.

Pulse el botén @ 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 arbol, 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 botén Inicio.
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————————e e
7/, UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

CATALOGO DE SERVICIOS

GESTION TIC
i

N\ @

PUESTO DE
TRABAJO

SISTEMAS DE
INFORMACI!

APLICACIONES.
E APOYO

Resumen de Solicitudes

= |

14 1
21 2 23 24 |25 | 2% 27

3. NOTIFICACIONES E INFORMACION AL USUARIO

El sistema informa al usuario el estado de su requerimiento, para esto envia mensajes al
correo electronico del usuario informando: su correspondiente Asignacion de técnico,
Escalado, Preguntas formuladas por el técnico, Respuesta del técnico y Solicitud de
evaluacién del servicio.

Es importante que se dé tramite a estas notificaciones para retroalimentar el proceso de
soporte, alcanzando la solucion con oportunidad. A continuacién, se muestran una de las
notificaciones que se realizan comunmente:

Informacion de solicitud resuelta e invitacion para diligenciar encuesta de satisfaccion:

)
X
Q

®

L a 0 & = © = de 866 > Es

& o

Mesa de Ayuda, se ha resuelto la solicitud[NOPICRRIOIERE Reciicos x

LA

helpdesk@unicolmayor.edu.co

aaaaa Su opinion sobre el senvicio. Le invamos a Gliganciar a encuesta de saistaccion en el sguiente ik INC 2019.001345

El usuario debe revisar la solucion propuesta por el técnico y calificarla como Correcta o
Incorrecta, para la primera opcion el sistema coloca a su disposicion la Encuesta de
Satisfaccion del servicio, para la segunda el sistema solicita un comentario y procede a
reabrir el caso.
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Q¥ B D & [eid o i ‘

Listado de incidencias / peticiones - Asignadas a un grupo
Incidencias y peticiones Ccodigo U 7 Fecha de registro ~ Titulo Estado Fecha estimada
_ | reaz0t0004502 2571012018 1238 Soporte Novasoft Asignada 28102019838
) Control remoto
© Mis incidencias y peticiones )
v () Nuevas Solicite el cédigo de conexién a la extension

160 0 161.
Calendario

octubre de 2019 - B -

El diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion, permite conocer la percepcion del
usuario sobre el servicio retroalimentando el procedimiento de soporte, en el momento
en que finalice el registro de la encuesta, seleccione la opcién Guardar.

/. UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO EN EL APLICATIVO ISODOC
VERIFIQUE QUE ESTA ES LA VERSION CORRECTA ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO



Pagina 10 de 11

UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA CODIGO: AGTIT-02

VERSION: 2
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION ETICA -SISGECC

FECHA: OCTUBRE DE

MANUAL DE USUARIO PARA MESA DE AYUDA INSTITUCIONAL 2019

4. SERVICIO DE ASISTENCIA TECNICA REMOTA - CONTROL REMOTO

El sistema de mesa de ayuda, provee la opcidén para realizar asistencia técnica remota
sobre los requerimientos relacionados con el funcionamiento de equipos de computacién y
aplicaciones.

En coordinacién 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 botdn naranja, para descargar archivo de conexion (ejecutable).

B S EEESEE SRS
UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

Control remoto

Solicite el codigo de conexion a la extension
1600 161

Total: 1 X

:
R proactvaNena RC..oe <= Mostartodo | X

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

Aparece una ventana, donde se registra el cédigo suministrado por el técnico, a través del
sistema de notificaciones de la mesa de ayuda.
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1} Cliente ProactivaNET RC - X

El usuario visualiza en pantalla la labor realizada por el técnico.

-

A o
SN RPN
! promiso 5%

( u('

UNIVERSIDAD COLEGIO S 2
uavop oE cunoauaRc)

Una vez activado el soporte remoto:

- Usuario y técnico podran 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 algun error de cualquier
tipo o indole, por favor comunicarse con la Oficina de Planeacién, Sistemas y Desarrollo al
teléfono 241 88 00 ext. 160 o al correo electronico soportetecnico@unicolmayor.edu.co .
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