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® Mesa de Servicios

La mesa de servicios de la IES CINOC es una herramienta institucional
que permite la resolucion de todas las dudas e inconvenientes
relacionados con los servicios técnicos y tecnoldgicos que utilizas en tu
dia a dia.

Mediante el uso de la Mesa de Servicios Tecnholdgicos:

o Tus solicitudes seran atendidas y solucionadas en mayor
brevedad

o Recibiras asesoria por parte de personal calificado y enfocado en
el servicio de tu consulta

e Podras llevar trazabilidad sobre el estado en el que se encuentra
tu solicitud

o Identificaremos cuales inconvenientes son mas frecuentes y
estableceremos medidas para que no se vuelvan a presentar

Este servicio se encuentra soportado por GLPI, un sistema que le
permite a los usuarios de la infraestructura tecnoldgica y los servicios
TIC, reportar sus diferentes solicitudes, hacer seguimiento y calificacion
de los servicios recibidos por parte de la Oficina de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion de la IES CINOC, lo que facilita el control
sobre las incidencias o requerimientos.

A través de esta aplicacion los funcionarios y contratistas de la IES
CINOC pueden registrar sus solicitudes de servicio o soporte ya sea
creando las incidencias directamente en GLPI o enviando un correo
electronico a la direccion soporte@iescinoc.edu.co.

A parte de lo anterior, GLPI permite gestionar el hardware, software y
consumibles, vinculando el inventario de activos al servicio de asistencia
técnica, dando como resultado un control de 360 ° de la infraestructura
tecnoldgica.



mailto:soporte@iescinoc.edu.co
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Inicio de sesidn

Para acceder a la herramienta Mesa de Servicios, desde el navegador
de tu preferencia ingresa a la pagina iescinoc.edu.co, desplazate a la
parte inferior y en la columna IES CINOC encontraras el enlace MESA
DE SERVICIOS.

ACTUALIDAD IES CINOC

IES CINOC

Institucion de Educacién Superior
Colegio Integrado Nacional Oriente
de Caldas

Nit: 8

Motificaciones Judiciales:

notifi sjudicial cinoc.edu.co

Correo institucional




En la vista de inicio de sesidon, ingresa tus datos de acceso:

Usuario: Correo electrénico institucional
Contrasena: NUmero de documento de identidad

Y presiona el botdén “Iniciar sesiéon”

@ | MESA DE SERVICIOS
Inicia sesion con tu cuenta
Usuario

Contrasefia £0Ivid6 su contrasefia?

Origen del inicio de sesion

Base de datos interna de GLPI Ad

&) Recuérdame

Iniciar sesién

GLPI Copyright (C) 2015-2023 Teclib' and contributors
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Al ingresar a la Mesa de Servicios encontraras el panel general de tickets
donde visualizaras los diferentes estados en los que se encuentran tus
tickets, en el lado izquierdo se ubica el menu principal y en |la parte
superior derecha el menu de usuario desde el cual podras finalizar tu

sesion.

2CINOC

Inicio

Crear un caso
Tickets
Reservations

Preguntas Frecuentes
(FAQ)

Los diferentes estados en

& Inicio

@ Tickets

® Nuevo

O En curso (asignada)

B En curso (planificada)

En espera

QO Resueltas

@ Cerrado

W Borrado

PUBLIC RSS FEEDS

solicitudes o tickets son:

Vista general
de tickets

!

+ Crear un caso

los que se pueden encontrar tus

Nuevas: Son tickets recientemente has creado y se encuentran a
la espera de ser asignadas a un técnico.

En curso (asignadas): Tu ticket ya fue asignado a un técnico.

En curso (planificadas): Tu ticket ya asignadas a un técnico en
proceso de resolucion.
En espera: La resolucion del ticket fue detenida por motivos
como falta de repuestos, insumo, confirmaciéon del usuario, etc.
Resuelto: El ticket fue cerrado por el técnico.

Cerrado: El ticket fue cerrado por el usuario

Borrado: El ticket ha sido borrado
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® Recuperacion de contrasena

Si presentas inconvenientes para recordar tu contrasefa de acceso a la
Mesa de servicios, da clic en el enlace ;Olvidd su contrasena?

Como resultado, el sistema te redireccionara a la pagina de
recuperacion de claves de acceso, digita tu correo institucional en el
campo que aparece en pantalla, envia la solicitud y espera el mensaje
que llegara a tu correo.

a
‘@ | MESADE SERVICIOS gy
“a | MESA DE SERVICIOS

CINOC
CINOC
Inicia sesién con tu cuenta —_ “
:Olvido su contrasefia?
. Introduzca su direccién de correo, por faver. Se le
Usuario enviard un correo y podré elegir una contrasefia
nueva.
Contrasefia Correo electrénico

Correo electrénico

Crigen detinieo de sesién _

Base de datos interna de GLPI -

Recuérdame

Olvidalo, enviamela de nuevo a la pantalla de inicio de sesién.
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Desde tu cuenta de correo, abre el mensaje enviado por la plataforma
y da clic en el enlace que contiene el mismo. Esta accion te llevara al
espacio de asignacion de una nueva clave de acceso.

[GLPI] §Ha olvidado la contrasefia? Recibidos x

2 Mesa de Servicios <soporte@iescinoc.edu.co>
parami v

Alicia
Ha solicitado reiniciar su contrasefia

v

® | MESA DE SERVICIOS

£0lvidd su contrasena?
Por favor ingrese su nueva contrasefia.

Contrasefia

Confirmacién de contraseia

B Guardar nueva contrasefia

QOlvidalo, enviamela de nuevo a la pantalla de inicio de sesidn.
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Creacion de un ticket o solicitud

Crea tu ticket ubicando el boton “Crear un caso” desde el menu
principal ubicado en el lado izquierdo de la pantalla o desde el panel
general de tickets

& Inicio v
2CINOC "
Crear un caso
Tickets ® Nuevo o
Reservations )
(O En curso (asignada) a
Preguntas Frecuentes
(FAQ) # En curso (planificada) 0]
En espera n
O Resueltas n
@ Cerrado B
W Borrado B
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En el formulario para el registro del ticket relaciona los siguientes
campos:

Tipo  Incidencia v
Categoria  ---—-- v 1
Urgencia = Mediana v

Elementos +
asociados

Observadores
Titulo Falla de Computadora

NI
Descripeion Parrafo o B I

El computador de mi oficina en la dltima semana estuvo muy
lento y hoy se apagé y no ha querido encender.

Archivo(s) (512 Mb max) 1
Arrastrar su archivo aqui, o

Elegir archivos Sin archivas seleccionados

e Tipo: Especifica si es una incidencia (problema, fallo en los servicios,
equipo, etc.) o un requerimiento (solicitud de creacion de usuarios,
generacion de reportes, etc.)

e Categoria: Identifica y escoge la categoria en que se encuentra su
incidencia, por ejemplo, si es un problema en el equipo, elige equipo
informatico, etc.

e Urgencia: Determina el nivel de emergencia del ticket. Ten en
cuenta que todas las incidencias son importantes y se gestionaran
segun su ingreso en el sistema.

e Elementos asociados: Selecciona equipos que tengan relacion
directa con tu solicitud, de lo contrario, no elijas nada.
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e Observadores: Asocia otros usuarios que estén presentando el
mismo incidente o se encuentren relacionados. El sistema los
notificara sobre el seguimiento del incidente.

e Titulo: Especifica la idea principal del ticket.

e Descripciéon: Realiza una descripcion mas explicita sobre su
requerimiento.

e Archivo: Si lo deseas, puedes adjuntar archivos que evidencie el
requerimiento o problema reportado.

Por dltimo, presiona el botdn “Enviar mensaje”

Una vez creado el ticket, visualizaras un icono de “check’ en color verde
y en la parte inferior derecha encontraras informacion correspondiente
al numero del Ticket creado. El equipo de colaboradores atendera tu
solicitud y se comunicara contigo en el menor tiempo posible.

%CINOC @ Inicio .v
A Inicio O

+ Crearun caso
@ Tickets

BJ Reservations

® Preguntas Frecuentes

(FAQ)

x

Elemento agregado satisfactoriamente: DANO
(22)
Gracias por utilizar nuestro sistema de mesa de
ayuda automatico.

l

El numero ID
del ticket es 22

«£¢ Contraer menu
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Creacion de ticket por correo electréonico

En caso de presentar algun tipo de dificultad para cargar la solicitud de
soporte o servicio directamente en la Mesa de Servicios, puedes
igualmente crearlas mediante el correo electronico institucional (el cual
debe estar previamente registrado).

El mensaje debe ser redactado de forma detallada y contener archivos
adjuntos de ser necesario

Redaccion del correo electrénico:

1. Destinatario: El correo debe ser dirigido a la direccion:
soporte@iescinoc.edu.co

2. Asunto: Debe ser una idea resumida que defina la finalidad del
ticket. El asunto debe contener la palabra “solicitud” a fin de que
sea clasificada de forma automatica como una solicitud y se cree
de manera automatica en el sistema

3. Mensaje: En el cuerpo del mensaje redacta de forma detallada la
solicitud que desea presentar a la Oficina TIC y entre los datos
debe incluir como datos minimos, nombre del funcionario o
contratista que requiere el servicio, dependencia, numero de
contacto y detalle de la solicitud.

Solicitud mantenimiento correctivo impresora XX -2 X
soporte@iescinoc.edu.co

Salicitud mantenimiento correctivo impresora XX

Al enviar el mensaje, de
forma automatica se

Reciban un cordial saludo de parte de (Mombre), (carge), de (dependencia),
solicito por favor acompafiamiento por parte de un técnico del area de soporte,

ya que desde el dia xx, la impresora ubicada en..., ha estado presentando genera ra' un nuevo
(describir el error o la solicitud). .
ticket en plataforma,
mediante el cual
CINOC VIRTUAL podras hacer
eidad seguimiento a tu caso.
o
0] 3218704912
&2 cinoevirtual@iescinoc.edu.co
Educacién superior de calidad
al servicio de la transformacion reaional
© @ sansSerif * 7T+ B I U A~ =~ = ~

- e
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Seguimiento a un Ticket

Para conocer el estado actual de tu solicitud, dirigete al botén “Tickets”
ubicado en el panel lateral izquierdo. Alli encontraras el listado de
solicitudes que has creado con toda la informacidn correspondiente.

ac”NOC @ inicio / © Tickets S .V

A Inicio e
----- v  Caracteristicas - Estado v es v  Sincerrar v

=+ Crear un caso

© Tickets [@reve |[@ womaval |[ 1 oo | RS & ©

&) Reservations

Preguntas Frecuentes
@

(FAQ) U @A -

b TiTULO ESTADO ULTIMA ACTUALIZACION ¥ FECHA DE APERTURA PRIGRIDAD SOLICITANTE - SOLICITANTE ASIGNADO A: - TECNICO CATEGORIA TIEMPO DE SOLUCION
22 DANO ® Nueve 2023-04-20 21:54 2023-04-20 21:54 Mediana  usuaric

18 Necesito tintas para impresoras ® Nuevo 2023-04-18 16:24 2023-04-18 16:24 Mediana  usuario

19 Solicitud: Necesito tintas para impresoras @ Nuevo 2023-04-18 16:24 2023-04-18 16:24 Mediana  usuzrio

20 solicitud necesito algo ® Nuevo 2023-04-18 16:24 2023-04-18 16:24 Mediana  usuario

16 prueba ® Huevo 2023-04-17 20:43 2023-04-17 20:49 Mediana  usuario

8  Nohay internet O En curso (asignada) 2023-03-29 16:05 2023-03-20 16:01 Mediana  usuzrio tecnico

20 filas / pagina Mostrando 16 de 6 filas
a ) Falla d Computadors (7)

O [ ——— o s Al hacer clic sobre el
_ nombre del ticket podras
validar a detalle los
elementos que
componen tu solicitud y
de igual modo, podras
establecer comunicacion
con un asesor mediante
el chat.

Ofesavenia - T .
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Desde el submenu lateral izquierdo podras explorar toda la informacion
del ticket seleccionado

Casos: Permite evidenciar el seguimiento de la incidencia y el historial
de interacciones entre el usuario y el agente de mesa de ayuda.

Estadisticas: Muestra la fecha de apertura y fecha limite del ticket, asi
como el tiempo a tomar en cuenta en que se registro la primera
accion y el estado en que se encuentra el ticket en ese momento.

Base de conocimiento: Podrds ver soluciones asociadas a tu
inconveniente, solicitud o pregunta.

Elementos: Muestra los elementos que estan relacionados con el caso.
Este elemento se relaciond al momento de generar el ticket en |la parte
de Asociar Elemento.

Histoérico: Podras ver el historial de cambios que ha presentado el ticket

Todo: Veras en pantalla cada una de las opciones anteriores

T

TE

TE

Swunn o




[ —
//.\\ | OFICINATIC

CINOC

® Finalizacion del ticket

Una vez solucionado el inconveniente por parte del soporte, el estado
del ticket cambiara a “Resuelto”

1] U@ @

D TiTULD ESTADO ULTIMA ACTUALIZACION ¥ FECHA DE APERTURA PRIORIDAD SOLICITANTE - SOLICITANTE

7 Falla de Computadora 2023-03-28 22:34 2023-03-28 21116 Mediana usuario

20 ~ | filas | pagina Mostrando 11 de 1 filas

Para finalizar el proceso, da clic sobre el nombre del ticket, selecciona
“Aprobar” y si lo deseas, puedes relacionar un comentario.

© Falla de Computadora (7)

casen . — — — - o .
5 En 5 minutos pasames a revisar ol equipo
Fechade = 2023-03-26 21:16:55 [}
5 cimient @ varpansn Apern
Fecha de solucié
Cread © bnce 8 mton e 2 trenico ]
Histérico 2
Se revisé el equipo, provlema. Tip i v
To
Catog i
. Estado O Resueltas
Aprob: i Sah
F elpdask
soll
Comentarios
o _ urgencia Mediana
Pirrafo B I A v £ = E = =
Impacto | Mediana
Se sohuciona la talla con
Prioridad v
Aprobaciones  No estd sui prob
Archivols) (512 Mb max) i 2 Actores [ -
ArFastrar su archivo aqui, o
Elegir archivos | Sin archivos seleccionados Solicitante
[ | [ p—
»

Si no quedaste satisfecho con la solucion dada por soporte, al dar clicen
“Rechazar” el caso volvera a estado de “En curso” y sera notificado al
técnico para que revise nuevamente el caso.
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Encuesta de satisfaccion

A tu correo electronico institucional llegara una encuesta que medira el
nivel de satisfaccion que presentaste al ser resuelto tu ticket.

Al hacer clic en el enlace podras indicar tu opinidon sobre la resolucion
del caso de una a cinco estrellas y ahadir un comentario

[GLPI #0000029] Encuesta de satisfaccion Caso D recibides x

2 Mesa de Servicios <soporte@iescinoc edu.cos

parami «

Titulo : Caso
Fecha de cierre : 2023-05-19 16:02

Invitacién a diligenciar la encuesta https://cinocvirtual.edu.co/glpifindex php?redirect=ticket_29_Ticket%2438n0AUTO=1

!

@ Caso (29) 1n

Casos 2
Satisfacccion con la solucion del caso iy

Satisfaccion
Répida solucidn a mi inconveniente,

Estadisticas muchas gracias

Base de conocimiento Comentarios

Elementos

Histdrico 14 P

Todo

. [ Guardar .
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Preguntas frecuentes (FAQ)
En este apartado encontraras las dudas mas frecuentes relacionadas al
uso de la Mesa de Servicios.

Selecciona el enlace Preguntas Frecuentes Mesa de Servicios y en el
espacio contenido da clic en el enlace aqui

[ = @ Inicio / ® Preguntas Frecuentes (FAQ) A
ACINOC ¢ b &
A Inicio Buscar  Buscar
+ Crearun caso | AT ‘
@ Tickets
Articulos recientes A i las ultimas Asuntos mas

8 Reservations

@ Preguntas frecuentes Mesa de Servicios @ Preguntas frecuentes Mesa de Servicios @ Preguntas frecuentes Mesa de Servicios

Preguntas Frecuentes
@ (FAQ)

Categoria: Uso de la plataforma

Asunto
Preguntas frecuentes Mesa de Servicios
Contenido

Para resolver sus inquietudes sobre el uso de la mesa de servicios acceda & agui

!

@ FAQ's Docentes QL0

@ FAQ's Docentes Q10 -
Educacion Virtual

;C6mo finalizé sesion en el sistema?
No estoy satisfecho con la respuesta del asesor, ;Qué puedo hacer?

B FAQ's Estudiantes Q10

@ Videotutoriales para
Estudiantes Q10

@ Videotutoriales para ser observac
Docentes Q10

B Videotutoriales para
Estudiante Aula Virtual

6mo defino la urgencia de mi ticket? ;Esto afecta el tiempo en el que recibiré

] Manual Docentes Aula
Virtual

B FAQ's Mesa de Servicios
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Cierre de sesion

Desde el menu de usuario ubicado en la esquina superior derecha
podras finalizar tu sesion en el sistema.

=cINOoC IR L | [

Inicio

Crear un caso

Tickets

Reservations

@ Tickets

@ Nuevo

O En curso (asignada)

+ Crear un caso

PUBLIC REMINDERS

Preguntas Frecuentes
(FAQ)

™ En curso (planificada)

En espera

(O Resueltas

l

8- self-Service <

USUARIO

€ |ES-CINOC (estructura en arbol)

25 | Espafol (Colombia) ~

@ Ayuda

@® Acerca de

#i Mis preferencias

B+ Cerrar sesion




