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A. Mesa de Servicios 
 
 
La mesa de servicios de la IES CINOC es una herramienta institucional 
que permite la resolución de todas las dudas e inconvenientes 
relacionados con los servicios técnicos y tecnológicos que utilizas en tu 
día a día. 
 
 

Mediante el uso de la Mesa de Servicios Tecnológicos: 
 

• Tus solicitudes serán atendidas y solucionadas en mayor 
brevedad 

• Recibirás asesoría por parte de personal calificado y enfocado en 
el servicio de tu consulta 

• Podrás llevar trazabilidad sobre el estado en el que se encuentra 
tu solicitud 

• Identificaremos cuáles inconvenientes son más 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 tecnológica y los servicios 
TIC, reportar sus diferentes solicitudes, hacer seguimiento y calificación 
de los servicios recibidos por parte de la Oficina de Tecnologías de la 
Información y la Comunicación de la IES CINOC, lo que facilita el control 
sobre las incidencias o requerimientos. 
 
A través de esta aplicación 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 
electrónico a la dirección 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 
tecnológica. 
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B. Inicio de sesión 
 

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

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

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

Usuario: Correo electrónico institucional 
Contraseña: Número de documento de identidad 

 
Y presiona el botón “Iniciar sesión” 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 
 
 
Al ingresar a la Mesa de Servicios encontrarás el panel general de tickets 
donde visualizaras los diferentes estados en los que se encuentran tus 
tickets, en el lado izquierdo se ubica el menú principal y en la parte 
superior derecha el menú de usuario desde el cual podrás finalizar tu 
sesión. 
 

 

Los diferentes estados en los que se pueden encontrar tus 
solicitudes o tickets son: 

● 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 resolución. 
● En espera: La resolución del ticket fue detenida por motivos 

como falta de repuestos, insumo, confirmación 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 

 
 
 
 

 

Vista general 
de tickets 



 

 

 

C. Recuperación de contraseña 
 
 

Si presentas inconvenientes para recordar tu contraseña de acceso a la 
Mesa de servicios, da clic en el enlace ¿Olvidó su contraseña? 

Como resultado, el sistema te redireccionará a la página de 
recuperación de claves de acceso, digita tu correo institucional en el 
campo que aparece en pantalla, envía la solicitud y espera el mensaje 
que llegará a tu correo.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Desde tu cuenta de correo, abre el mensaje enviado por la plataforma 
y da clic en el enlace que contiene el mismo. Esta acción te llevará al 
espacio de asignación de una nueva clave de acceso. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

D. Creación de un ticket o solicitud 
 

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

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

En el formulario para el registro del ticket relaciona los siguientes 
campos:  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 
● Categoría: Identifica y escoge la categoría en que se encuentra su 

incidencia, por ejemplo, si es un problema en el equipo, elige equipo 
informático, etc.  

 
● Urgencia: Determina el nivel de emergencia del ticket. Ten en 

cuenta que todas las incidencias son importantes y se gestionarán 
según su ingreso en el sistema. 

 
● Elementos asociados: Selecciona equipos que tengan relación 

directa con tu solicitud, de lo contrario, no elijas nada. 



 

 

● Observadores: Asocia otros usuarios que estén presentando el 
mismo incidente o se encuentren relacionados. El sistema los 
notificará sobre el seguimiento del incidente. 

 
● Título: Especifica la idea principal del ticket. 
 
● Descripción: Realiza una descripción más explícita sobre su 

requerimiento. 
 
● Archivo: Si lo deseas, puedes adjuntar archivos que evidencie el 

requerimiento o problema reportado. 

Por último, presiona el botón “Enviar mensaje” 
 
 
Una vez creado el ticket, visualizarás un ícono de “check” en color verde 
y en la parte inferior derecha encontrarás información correspondiente 
al número del Ticket creado. El equipo de colaboradores atenderá tu 
solicitud y se comunicará contigo en el menor tiempo posible. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

El número ID 
del ticket es 22 



 

 

 

E. Creación de ticket por correo electrónico 
 

 
En caso de presentar algún tipo de dificultad para cargar la solicitud de 
soporte o servicio directamente en la Mesa de Servicios, puedes 
igualmente crearlas mediante el correo electrónico institucional (el cual 
debe estar previamente registrado).  
 
El mensaje debe ser redactado de forma detallada y contener archivos 
adjuntos de ser necesario 

 
Redacción del correo electrónico: 
 
1. Destinatario: El correo debe ser dirigido a la dirección: 

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 automática como una solicitud y se cree 
de manera automática 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 mínimos, nombre del funcionario o 
contratista que requiere el servicio, dependencia, numero de 
contacto y detalle de la solicitud.  

 
 
 
 
Al enviar el mensaje, de 
forma automática se 
generará un nuevo 
ticket en plataforma, 
mediante el cual 
podrás hacer 
seguimiento a tu caso. 

 
 

 
 
 
 
 

 



 

 

 

F. Seguimiento a un Ticket 
 

 
Para conocer el estado actual de tu solicitud, dirígete al botón “Tickets” 
ubicado en el panel lateral izquierdo. Allí encontrarás el listado de 
solicitudes que has creado con toda la información correspondiente. 

 
  

 
 
 

 
Al hacer clic sobre el 
nombre del ticket podrás 
validar a detalle los 
elementos que 
componen tu solicitud y 
de igual modo, podrás 
establecer comunicación 
con un asesor mediante 
el chat. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
Desde el submenú lateral izquierdo podrás explorar toda la información 
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.  
 
Estadísticas: Muestra la fecha de apertura y fecha límite del ticket, así 
como el tiempo a tomar en cuenta en que se registró la primera 
acción y el estado en que se encuentra el ticket en ese momento. 

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

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

 
Histórico: Podrás ver el historial de cambios que ha presentado el ticket 
 
Todo: Verás en pantalla cada una de las opciones anteriores 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 

 

 

G. Finalización del ticket  
 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Si no quedaste satisfecho con la solución dada por soporte, al dar clic en 
“Rechazar” el caso volverá a estado de “En curso” y será notificado al 
técnico para que revise nuevamente el caso. 

 
 
 
 
 
 

 



 

 

 

H. Encuesta de satisfacción  
 

 
A tu correo electrónico institucional llegará una encuesta que medirá el 
nivel de satisfacción que presentaste al ser resuelto tu ticket.  
 
Al hacer clic en el enlace podrás indicar tu opinión sobre la resolución 
del caso de una a cinco estrellas y añadir un comentario 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

I. Preguntas frecuentes (FAQ)  
 
 
En este apartado encontrarás las dudas más 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 aquí 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

J. Cierre de sesión  
 

 
Desde el menú de usuario ubicado en la esquina superior derecha 
podrás finalizar tu sesión en el sistema. 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 


