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MESA DE AYUDA

Solicitud creacion de usuario
1. Solicitar mediante correo electréonico a soporte@unillanos.edu.co, la creacidon del usuario
Validando datos tales como: Nombre, Correo Electrénico y Dependencia.

Creacion usuario - Mesa de ayuda * Resibides x

param -

o ROA GARCIA JAIME ELIECER ST

Cordial saludo, me permito solicitar la creacion de un usuario para realizar solicitudes en la mesa de ayuda,
el usuario tendra asignado el comreo jeroa@unillanos edu.co el cual generara las solicitudes que se requieran para la Oficina de Sistemas

Ing. Jaime Roa Garcia

Oficina de Sistemas
Universidad de los Llanos
correo: jeroa@unillanos.edu.co
Tel. (8) 661 68 00 Ext. 176
Villavicencio, Meta

| OK. | | LISTO. | | GRACIAS.

[ © Responder || ~ Reenviar )



mailto:soporte@unillanos.edu.co

UNIVERSIDAD
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MESA DE AYUDA

Restaurar la contrasena del usuario
1. Dirigirse a la pagina de inicio de sesidn y seleccionar el usuario de la lista de usuarios:

MESA DE AYUDA

Usu
Sel ee
Acredi tacion
Adr rador
Adn trador Ant
Adr es
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MESA DE AYUDA

Restaurar la contrasena del usuario
2. Dar clic en el enlace Restaurar contraseia? que se encuentra debajo de la lista de usuarios:

MESA DE AYUDA

77_

Escriba la contrasefa @
Iniciar sesién

Universidad de los Llanos © Todos los derechos
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MESA DE AYUDA

Restaurar la contrasena del usuario
3. Dar clic en Aceptar en la ventana que aparece:
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MESA DE AYUDA

Restaurar la contrasena del usuario
4. Saldra una notificacion exitosa de que se ha enviado una contraseia temporal al correo del usuario:
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MESA DE AYUDA

Restaurar la contrasena del usuario
5. Revisar el correo electrénico que contiene la contraseia temporal creada:

= M Gmai Q. searchmai - @ & @ @ §
« B8 0 8 0 ¢ b » 10f2400 < > Es~
Compo
nbax Restauracion de contrasefia Mesa de Ayuda = oo & B
SIS C mesadeayuda@unillanos.edu.co 419 PM (2 minutes ago) vy 4 4
tome -

Se ha creado la confrasefia temporal: LxB27M3R -

Drafts El sistema le solicitara cambiarla luego de iniciar sesién

[Message clipped] View entire message

. Reply ®» Forward

< P ®EO®V VYOO |-+

29 %
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MESA DE AYUDA

Restaurar la contrasena del usuario
6. Escribir la contraseiia recibida en el correo en el campo contraseia de la pagina de inicio de sesion:

MESA DE AYUDA

........ @

Universidad de los Llanos © Todos los derechos
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MESA DE AYUDA

Restaurar la contrasena del usuario
7. El sistema solicitara cambiar la contraseina luego de iniciar sesidon con la contrasefia temporal:

— Bienvenido, Dependencia Barcelona

Mesa de Ayuda

Modificar datos

Se ha restaurado la contr E mbiar | t tual
Nombre: Correo:

Dependencia Bz depende Il d
Contrasefia: Repetir con trasefia:

Dejar este esp [ ntra ® Dej p biar | u @

Universidad de los Llanos © Todos los derechos reservados
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MESA DE AYUDA

Modificar la informacion del usuario
1. Dar clic en el menu Configuracion de usuario de la barra lateral izquierda:

Mesa de Ayuda — Bienvenido, Dependencia Barcelona

Solicitudes
Nueva Tipo del servicio: Estado del servicio:
Mostrar| 10 & |registros Buscar:
ID ¥ Fecha ¥+ Solicitante Descripeién Encargado Estado
Ver 2005 14/12/2020 E:Jer: Pablo Solicitud ayuda con la conexion a internet del equipo No asignado Sin asignar
Ver 201 07/12/2020  Pedro Perez Se salicita cambio de los cartuchos de la impresora Soporte Barcelona Calificado
2004 17/11/2020  Juan Pardo La impresora estd presentando atasco de papel constante. Soporte Barcelona Calificado
Ver 2003 29/10/2020  Pedro Perez TEST SERIALES Soporte Barcelona Asignado

Solicito ayuda con la impresora instalada en la oficina, ya que trabaja de forma

Ver 2000 27/10/2020 Pedro Perez .
intermitente.

Soporte Barcelona Calificado

Mostrando registros del 1al 5 de un total de 5 registros Anterior

Universidad de los Llanos @ To
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MESA DE AYUDA

Modificar la informacion del usuario
2. Alli podra cambiar el nombre, correo o la contrasefa del usuario; en caso que no desea cambiar
la contraseiia, basta con dejar vacios los campos contrasefa y repetir contrasefia:

Mesa de Ayuda = Bienvenido, Dependencia Barcelona

Modificar datos

Nombre: Correo:
Dependencia Barcelona dependencia@unillanos.edu.co
Contrasena: Repetir contrasefa:
Dejar este espacio vacio para no cambiar la contrasefia @ Dejar este espacio vaclo para no cambiar la contrasefia @

Universidad de los Llanos @ Todos los derechos reservados
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MESA DE AYUDA

Crear nueva solicitud de soporte técnico
1. Dar clic en el botén Nueva en la pagina de solicitudes:

Mesa de Ayuda ; Bienvenido, Dependencia Barcelona

Solicitudes

- Tipo del servicio: Estado del servicio:

Mostrar| 10 &  registros Buscar:
ID ¥ Fecha 4 Solicitante Descripcion Encargado Estado
Ver 20m 07/12/2020  Pedro Perez Se solicita cambio de los cartuchos de la impresora. Soporte Barcelona Calificado
Ver 2004  17/11/2020 Juan Pardo La impresora estéd presentando atasco de papel constante. Soporte Barcelona Calificado

2003 29/10/2020  Pedro Perez TEST SERIALES Soporte Barcelona Asignado
28l 2000 27/10/2020  Pedro Perez Solicito ayuda con la impresora instalada en la oficina, ya que trabaja de forma intermitente Soporte Barcelona Calificado
Maostrando registros del 1al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente

Universidad de los Llanos © Todos los derechos reservados
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MESA DE AYUDA

Crear nueva solicitud de soporte técnico

2. Llenar el formulario para crear una nueva solicitud, que incluye los campos nombre, correo,
teléfono y descripcion del problema o solicitud:

Mesa de Ayuda Bienvenido, Dependencia Barcelona

Nueva solicitud

Nombre: Correo:
Pedro Pablo Perez

Teléfono

3001234567

Universidad de los Llanos © Todos los derechos reservados
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MESA DE AYUDA

Crear nueva solicitud de soporte técnico
3. Luego de haber creado la solicitud se mostrara la informacion de la anterior, y quedara en espera a
ser asignada a un usuario de soporte de la Oficina de Sistemas:

Mesa de Ayuda — Bienvenido, Dependencia Barcelona

Solicitud #2005

Informacion de la solicitud

Fecha de creacién: 14/12/2020 03:58 PM Nombre: Pedro Pablo Perez
Correo: correo@unillanos.edu.co Teléfono: 3001234567
Dependencia: Dependencia Barcelona Descripcion: Solicitud ayuda con la conexién a internet del equipo

Informacién del soporte realizado

Fecha de asignacion: No se ha asignado Encargado: Neo se ha asignado
Fecha realizacién: No se ha realizado Estado del servicio: Sin asignar

Tipo de servicio: No se ha realizado Soporte realizado: No se ha realizado
Equipo: No se ha realizado

Informacidn de la calificacion

Fecha de calificacidn: No se ha realizado Calificacién del servicio: No se ha realizado

Universidad de los Llanos ® Todos los derechos reservados
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MESA DE AYUDA

Calificar un servicio
1. Acceder mediante el enlace enviado al correo electrénico de la persona que registro la solicitud:

= M Gmail Q  search mail - ® ®

koo <« B8 0 = 0 ¢ B B 610f2400 < > Es-~
ompose
O inbox Calificacion del servicio Inbox x & U
() SmmarEt mesadeayuda@unillanos.edu.co 0ci27,2020,1031 &M ¥ 4
® Important tome ~ \
Este mensaje es para recordarle realizar la calificacion del servicio recibido por parte de Soporte Técnico. Puede realizar la calificacion mediante el enl#€e hitp://190 60.04.188:8080/MesaDeAyuda/CalificarServicio?codigo=mXkoW7L
> Sent
. Drafts Atentamente: Soporte Unillanos
All Mail
[Message clipped] Visw entire message
® Spam
B Trash
» B Categories & Reply ®» Forward
e More

)e
L : ]
el
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MESA DE AYUDA

Calificar un servicio
2. Iniciar sesion en la Mesa de Ayuda:

S

MESA DE AYUDA

t @
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MESA DE AYUDA

Calificar un servicio
3. Elegir una calificacion (de a1 a 5, 1 indicando la nota mas baja y 5 la mas alta) para cada una de las
preguntas y dar clic en el boton Calificar:

Mesa de Ayuda _= B\envenido‘ Dependencia Barcelona
Calificar servicio

Solicitud #2000

Fecha de creacién: 27/10/2020 10:26 AM

Descripcién: Solicito ayuda con la impresora instalada en la oficina, ya que trabaja de forma intermitente.

Pregunta Calificaciéon

La atencion gue recibié fue dgil y oportuna O1 Oz O3 O4 Os
La unidad o proceso realizé la labor esperada O1 ©2 O3 O4 O5
El personal que lo atendid se mostré dispuesto a ayudarlo O1 02 O3 04 Os5
Recibié un trato amable y considerado de parte del personal O1 02 O3 04 Os5
El personal demuestra tener aptitudes y conocimientos para las tareas que tiene que realizar O1 ©2 ©3 O4 Os

Universidad de los Llanos © Todos los derechos reservados
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MESA DE AYUDA

Calificar un servicio
4. Si la calificacion fue exitosa, saldra la informacidn de la solicitud indicando la calificacion recibida y
una notificacion de que fue calificado correctamente:

Mesa de Ayuda = Bienvenido, Dependencia Barcelona

Solicitud #2000

Informacion de la solicitud

Fecha de creacién: 27/10/2020 10:26 AM Nombre: Pedro Perez
Correo: rafael.valdes@unillanos.edu.co Teléfono: 6666666 ext. 123
Dependencia: Dependencia Barcelona Descripcién: Solicito ayuda con la impresora instalada en la oficina, ya que

trabaja de forma intermitente.

Informacion del soporte realizado

Fecha de asignacion: 27/10/2020 10:27 AM Encargado: Soporte Barcelona
Fecha realizacién: 27/10/2020 10:30 AM Estado del servicio: Calificado
Tipo de servicio: Revision de impresora en general Soporte realizado: Se realiza limpieza y reseteo de la impresora, y se reinstalan los

drivers en los computadores de la oficina

Equipo: CDSY071991

Informacion de la calificacion

o

Fecha de calificacion: 14/12/2020 04:58 PM Calificacién del servicio:

Universidad de los Llanos @ Todos los derechos reservados
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MESA DE AYUDA

Calificar un servicio
5. Si se desea generar una no conformidad al servicio recibido, dar clic en el botdn No conformidad,
llenar el campo Observaciones y dar clic en el botédn Aceptar:
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MESA DE AYUDA

Calificar un servicio
6. Si el registro de la no conformidad fue exitoso, saldra la informacién de la solicitud indicando la no
conformidad recibida y una notificacion de que la no conformidad fue registrada correctamente:

Mesa de Ayuda — Bienvenido, Dependencia Barcelona
| correctamente
Solicitud #2000
Informacion de la solicitud
Fecha de creacion: 27/10/202010:26 AM Nombre: Pedro Perez
Correo: rafael.valdes@unillanos.edu.co Teléfono: 8666666 ext. 123
Dependencia: Dependencia Barcelona Descripcidn: Solicito ayuda con la impresora instalada en la oficina, ya que

trabaja de forma intermitente.

Informacion del soporte realizado

Fecha de asignacion: 27/10/2020 10:27 AM Encargado: Soporte Barcelona
Fecha realizacién: 27/10/202010:30 AM Estado del servicio: Calificado
Tipo de servicio: Revision de impresora en general Soporte realizado: Se realiza limpieza y reseteo de la impresora, y se reinstalan los

drivers en los computadores de la oficina

Equipo: CDSY071991

Informacion de la calificacion

Fecha de calificacién: 14/12/2020 05:05 PM Calificacién del servicio: 0

No conformidad: No estoy conforme Respuesta a la no No se ha realizado
conformidad:
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MESA DE AYUDA

Consultar las solicitudes creadas previamente
1. Dar clic en el menu Solicitudes de la barra lateral izquierda:

Mesa de Ayuda ; Bienvenido, Dependencia Barcelona

Solicitudes

Tipo del servicio. Estado del servicio:

Mostrar 10 4 registros Buscar:

ID ¥ Fecha ¥+  Solicitante Descripcion Encargado Estado

2005 14/12/2020 Ezferj LS Solicitud ayuda con la conexidn a internet del equipo No asignado Sin asignar

20m 07/12/2020  Pedro Perez Se solicita cambio de los cartuchos de la impresora Soporte Barcelona Calificado
Ver 2004 17/11/2020  Juan Pardo La impresora estd presentando atasco de papel constante. Soporte Barcelona Calificado
Ver 2003  29/10/2020  Pedro Perez TEST SERIALES Soporte Barcelona Asignado

Solicito ayuda con la impresora instalada en la oficina, ya que trabaja de forma
intermitente.

Ver 2000 2710/2020  Pedro Perez Soporte Barcelona Calificado

uiente

Mostrando registros del 1 al 5 de un total de 5 registros Anteriar

Universidad de los Llanos ® Todos los de 0s reservados
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MESA DE AYUDA

Consultar las solicitudes creadas previamente
2. En esta pantalla encontrara una tabla con las solicitudes que se han creado previamente desde el
usuario con el que se inicid sesion; alli podra filtrar por el tipo o el estado del servicio:

Mesa de Ayuda — Bienvenido, Dependencia Barcelona

Solicitudes

Tipo del servicio: Estado del servicio:

Seleccione el estado
Mostrar| 10 4 registros - Todos
Sin asignar
ID ¥ Fecha ¥ Solicitante Descripcion
Asignado
Pedro Pablo . . En tramite
LGl 2005 14n2/2020 Solicitud ayuda con la conexidn a internet del equipo e
erez
! Realizado
i e § < de " Calificado
Ver 20m 07/12/2020 Pedro Perez Se solicita cambio de los cartuchos de la impresora
Ver 2004 17/11j2020 Juan Pardo La impresora estd presentando atasco de papel constante. Soporte Barcelona Calificado
Ver 2003 29/10/2020 Pedro Perez TEST SERIALES Soporte Barcelona Asignado

Solicito ayuda con la impresora instalada en la oficina, ya que trabaja de forma
Ver 2000  27/10/2020  Pedro Perez . ; jl £ - bt Jes Soporte Barcelona Calificado
intermitente.

Mostrando registros del 1al 5 de un total de 5 registros Anterior Siguiente

Universidad de los Llanos ® Todos los derechos reservados
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MESA DE AYUDA

Consultar las solicitudes creadas previamente
3. Si desea ver la informacidn de una solicitud, basta con dar clic en el botdon Ver que se encuentra en
la parte izquierda de la tabla:

Mesa de Ayuda = Bienvenido, Dependencia Barcelona

Solicitudes

Tipo del servicio: Estado del servicio:

Mostrar 10 & |registros Buscar
ID ¥ Fecha ¥ Solicitante Descripcion Encargado Estado
—) 2005  14/12/2020 Ezfer: Pablo Solicitud ayuda con la conexion a internet del equipo No asignado Sin asignar
20Mm 07/12/2020 Pedro Perez Se solicita cambio de los cartuchos de la impresora Soporte Barcelona Calificado
2004  17/11/2020 Juan Pardo La impresora estéd presentando atasco de papel constante. Soporte Barcelona Calificado
2003 29/10/2020 Pedro Perez TEST SERIALES Soporte Barcelona Asignado

Solicito ayuda con la impresora instalada en la oficina, ya gue trabaja de forma

Ver 2000 27/10/2020 Pedro Perez . .
intermitente.

Soporte Barcelona Calificado

Mostrando registros del 1 al 5 de un total de 5 registros Anterior Siguiente

Universidad de los Llanos © Todos los derechos reservados
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MESA DE AYUDA

Consultar las solicitudes creadas previamente
3.1. La informacién que se muestra de cada solicitud se divide en tres partes, informacion de la
solicitud, del soporte realizado y de la calificacion recibida:

Mesa de Ayuda = Bienvenido, Dependencia Barcelona

Solicitud #2000

Informacién de la solicitud

Fecha de creacion: 27/10/2020 10:26 AM Nombre: Pedro Perez
Correo: rafael.valdes@unillanos.edu.co Teléfono: 6666666 ext. 123
Dependencia: Dependencia Barcelona Descripcién: Solicito ayuda con la impresora instalada en la oficina, ya que

trabaja de forma intermitente.

Informacion del soporte realizado

Fecha de asignacién: 27/10/2020 10:27 AM Encargado: Soporte Barcelona
Fecha realizacion: 27/10/2020 10:30 AM Estado del servicio: Calificado
Tipo de servicio: Revision de impresora en general Soporte realizado: Se realiza limpieza y reseteo de la impresora, y se reinstalan los

drivers en los computadores de la oficina

Equipo: CDSY071991

Informacion de la calificacion

Fecha de calificacion: 27/10/2020 10:33 AM Calificacién del servicio: 4.4

Universidad de los Llanos © Todos los derechos reservados
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