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Este Manual de Usuario de la Mesa de 

Servicio tiene la finalidad de informar a 

toda la comunidad de la Universidad 

Pedagógica y Tecnológica de Colombia 

los mecanismos para poder registrar 

sus solicitudes o requerimiento y hacer 

el seguimiento de tickets derivados del 

reporte de incidentes y peticiones de las 

operaciones académico administrativas 

en la Institución. 

 



 

 

 

 

 

 

  P á g i n a  3 | 22 

MANUAL  

DE USUARIO 

  

 

 
 

TABLA DE CONTENIDO  
 

  

INTRODUCCIÓN ................................................................................................................................................................................. 5 

1. BENEFICIOS DEL MANUAL DE USUARIOS DE LA MESA DE SERVICIO.................................................................. 6 

2. DEFINICIONES ............................................................................................................................................................................. 7 

3. ALCANCE ....................................................................................................................................................................................... 9 

4. OBJETIVOS ..................................................................................................................................................................................... 9 

5. INGRESO A LA APLICACIÓN ...............................................................................................................................................10 

6. REGISTRO DE SOLICITUD (Incidencia / Petición) ...........................................................................................................12 

7. ACCEDER A LA SOLICITUD (Incidencia / Petición) ........................................................................................................18 

8. SEGUIMIENTO DE LA SOLICITUD (Incidencia / Petición) ............................................................................................19 

9. ESTADO DE LA SOLICITUD (Incidencia / Petición) ........................................................................................................20 

10. SALIR DE APLICACIÓN ...........................................................................................................................................................21 

11. CANALES DE COMUNICACIÓN ........................................................................................................................................22 

11.1 MEDIOS DE ATENCIÓN .........................................................................................................................................................22 

11.1.1 DTIC ............................................................................................................................................................................................22 

11.1.2 OTROS MEDIOS DE ATENCIÓN DE LA UNIVERSIDAD .........................................................................................22 

11.2 OTROS CANALES DE ATENCIÓN DE LA UNIVERSIDAD .........................................................................................22 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  P á g i n a  4 | 22 

MANUAL  

DE USUARIO 

  

 

 

 

TABLA DE ILUSTRACIONES 
 

Ilustración 1: Ingreso mesa de servicio ............................................................................................................................................... 10 
Ilustración 2: Inicio de sesión ............................................................................................................................................................... 10 
Ilustración 3: Tablero de resumen ....................................................................................................................................................... 11 
Ilustración 4: Módulo principal ............................................................................................................................................................ 11 
Ilustración 5: Formulario de registro de solicitud. .............................................................................................................................. 12 
Ilustración 6: Opción desactivar registrar a nombre de:................................................................................................................... 13 
Ilustración 7: Información de contacto externo. ................................................................................................................................ 14 
Ilustración 8: Botón guarda y continuar. ............................................................................................................................................. 15 
Ilustración 9: Guardar Borrador. .......................................................................................................................................................... 15 
Ilustración 10: Borrador de la solicitud. .............................................................................................................................................. 15 
Ilustración 11: Listado de anexos. ....................................................................................................................................................... 16 
Ilustración 12: Cuadro para adjuntar anexo. ..................................................................................................................................... 16 
Ilustración 13: Selección de documento a adjuntar. ......................................................................................................................... 16 
Ilustración 14: Guardar descripción y adjunto anexo. ...................................................................................................................... 17 
Ilustración 15: Listado de Anexos. ....................................................................................................................................................... 17 
Ilustración 16 Tableros de mis solicitudes .......................................................................................................................................... 18 
Ilustración 17 Tablero de solicitudes en tramite ............................................................................................................................... 18 
Ilustración 18 Tableros de solicitudes (Borradores, registradas y en tramite). .............................................................................. 19 
Ilustración 19 Tablero de solicitudes en tramite ............................................................................................................................... 19 
Ilustración 20 Descripción de información de la solicitud ................................................................................................................ 20 
Ilustración 21 Salir y cerrar sesión de la mesa de servicio. .............................................................................................................. 21 
Ilustración 22 Medios de atención en las sedes seccionales ........................................................................................................... 22 
Ilustración 23 Otros canales de atención ........................................................................................................................................... 22 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

file:///H:/Mi%20unidad/GESTION/GESTION_2022/@20000-1_2018/Mesa%20de%20Servicio%20Institucional/Manual%20de%20Usuarios/MANUAL%20DE%20USUARIO%2010.docx%23_Toc119399373
file:///H:/Mi%20unidad/GESTION/GESTION_2022/@20000-1_2018/Mesa%20de%20Servicio%20Institucional/Manual%20de%20Usuarios/MANUAL%20DE%20USUARIO%2010.docx%23_Toc119399377
file:///H:/Mi%20unidad/GESTION/GESTION_2022/@20000-1_2018/Mesa%20de%20Servicio%20Institucional/Manual%20de%20Usuarios/MANUAL%20DE%20USUARIO%2010.docx%23_Toc119399387
file:///H:/Mi%20unidad/GESTION/GESTION_2022/@20000-1_2018/Mesa%20de%20Servicio%20Institucional/Manual%20de%20Usuarios/MANUAL%20DE%20USUARIO%2010.docx%23_Toc119399389
file:///H:/Mi%20unidad/GESTION/GESTION_2022/@20000-1_2018/Mesa%20de%20Servicio%20Institucional/Manual%20de%20Usuarios/MANUAL%20DE%20USUARIO%2010.docx%23_Toc119399390


 

 

 

 

 

 

  P á g i n a  5 | 22 

MANUAL  

DE USUARIO 

  

 

 

 

 

INTRODUCCIÓN  
 

 

Este Manual de Usuario de la Mesa de Servicio tiene la finalidad de informar a toda la 

comunidad de la Universidad Pedagógica y Tecnológica de Colombia los mecanismos para 

poder registrar sus solicitudes o requerimiento y hacer el seguimiento de tickets derivados 

del reporte de incidentes y peticiones de las operaciones académico administrativas en la 

Institución, así mismos los cuales serán atendidos de acuerdo a los niveles de servicios 

establecidos con los clientes. Es importante indicar que la UPTC cuenta con la herramienta 

de mesa de servicio que permite llevar una mejora continua a través del uso eficiente de la 

tecnología de la información y de las comunicaciones para el apoyo de los procesos en el 

desarrollo de cada una de las actividades en la Institución, en el caso de gestionar un 

incidentes y/o peticiones relacionado con el aprovisionamiento, adquisición y soporte técnico 

de los diferentes servicios prestados por los procesos o dependencias de la Universitaria en 

general. A continuación, se presenta el manual de usuario de la mesa de servicio a toda la 

comunidad Universitaria de la UPTC para que puedan utilizar de manera óptima los servicios. 

 

El objetivo principal de este Manual de Usuario de la Mesa de Servicio es apoyar a los usuarios 

y procesos de la Universidad, para mejorar y optimizar el uso de los recursos y servicios  

existentes en la Institución, de esta manera incrementar el grado de satisfacción de los 

clientes que interactúan a diario con cada uno de los procesos y los funcionarios que realizan 

el desarrollo de sus actividades, generando un producto en el cual Dirección de las 

Tecnologías y Sistemas de Información y de las Comunicaciones – DTIC juegan un papel 

importante, dando valor agregado y que se constituya en un elemento estratégico de la 

Universidad. 
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1. BENEFICIOS DEL MANUAL DE USUARIOS DE LA MESA DE SERVICIO 
 

 

 Orientar a los usuarios de los servicios en el registro de manera inmediata de incidentes 

y peticiones en la mesa de servicio de la Universidad. 

 

 Facilitar la comunicación entre el equipo de soporte y usuarios de la Universidad 

 

 Minimizar los costos de operación con el soporte a cada uno de los servicios prestados 

por los procesos, mantenimiento a la infraestructura tecnológica, plataformas y aplicativos 

tecnológicas que se ofrece a toda la comunidad Universitaria.  

 

 Apoyar en la gestión de los diferentes procesos en la prestación de los servicios mediante 

el uso de herramientas tecnológicas. 

 

 Garantizar a toda la comunidad Universidad la disponibilidad operativa de los servicios 

ofrecidos por cada uno de los procesos o dependencia que hacen parte de la Institución. 
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2. DEFINICIONES  
 

Cambio: Es la adición, modificación o eliminación de un servicio, o un componente del 
servicio, que debe ser autorizado, planificado o soportado con su documentación asociada. 

 

Cambios Estándar: Es un cambio de un componente de infraestructura o servicio que la 

Gestión de Cambios debe registrar, pero que presenta un bajo riesgo y tiene autorización 

previa. 

  

Cambio Urgente: Se realiza para reparar lo antes posible un fallo en un servicio de TI o 

daño en un componente que tiene un gran impacto negativo sobre el negocio.  

 

Cambio Normal: Cambios programados que previamente están aprobados por un Comité 

de Aprobación. El Impacto y riesgos requieren evaluarse, siguiendo el proceso normal de 

Gestión de Cambios. 

 
Clasificación de los Servicios: Es el ejercicio por medio del cual se determina si el 

servicio pertenece a uno de los siguientes niveles ante la materialización de un evento o falla 

que impida o dificulten la realización de la actividad: 
 

 Alto: Cuando el servicio total no está disponible y no se puede desarrollar la actividad 

académica o administrativa. 

 

 Medio: Cuando parcialmente los servicios se ven afectados, sin embargo, la actividad 

académica o administrativa puede continuar. 

 

 Bajo: Se considera cuando la falla o daño detectado en el servicio no prestado no afecta 

el normal desarrollo de las actividades académica o administrativa. 

 

Cliente: Se trata de la persona con quién se acuerda la prestación de un servicio o se le está 

prestado uno o más servicios. Es decir, el cliente de un proveedor de servicios, que es la 

persona o grupo con el que se define y se establece los Acuerdos del Nivel de Servicio. 

Incidencia: Cualquier evento que no hace parte de la operación normal de un servicio que 

puede causar una interrupción no planificada, una reducción en la calidad del servicio o una 

falla en un elemento de configuración, que todavía no ha impactado un servicio.  

 
Incidente mayor: Incidente con un impacto relevante que afecta a toda o gran parte de la 

organización y que, por la velocidad de respuesta requerida, tiene prioridad sobre los 

incidentes normales.  
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Impacto: Indica la gravedad del incidente o solicitud, este puede variar entre una persona, 
un área o la organización completa. 

 
Mesa de Servicio: Punto de contacto para la atención de incidentes y peticiones de 

servicio de los clientes finales y usuarios, media un conjunto de recursos tecnológicos y 

humanos y físico, para prestar servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar posibles 

incidencias y/o peticiones. 

 
Petición: Es una solicitud formal por parte de un usuario o cliente para que algo sea 

previsto, como, por ejemplo:  instalaciones, configuración de un elemento de tecnológico, 

traslado de equipos, adiciones o cambios en los elementos de configuración o servicios 

provistos por un proceso o dependencia. 

 
Prioridad: Es el cálculo realizado entre la severidad / urgencia, y el impacto, y define el 

tiempo de reacción y de la atención. 

 
Problema: Causa raíz no diagnosticada de uno o más incidentes. 

 

Servicio: Es un medio por el cual se entrega valor a los clientes, facilitándoles un resultado 

que quieren alcanzar, sin que ellos asuman los costos y riesgos asociados a la consecución 

de dichos resultados. 

 

S L A: Acuerdos De Nivel Del Servicio. Es el acuerdo o contrato entre un proveedor 

de servicios y un cliente (internos o externos), que documenta qué servicios proporcionará 

el proveedor, los objetivos del acuerdo de nivel de servicio, los requisitos acordado y 

especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. 

 

N° de Solicitud (Ticket): ID de registro correspondiente a la solicitud realizada en la 

herramienta de Mesa de Servicio. 

 

Usuario: Persona que utiliza un bien o un servicio y realiza múltiples operaciones con 

distintos propósitos. 
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3. ALCANCE 
 

El alcance de este manual de usuario de Mesa de Servicio UPTC aplica para la sede central 

Tunja y las sedes seccionales Duitama, Sogamoso y Chiquinquirá en la Universidad Pedagógica 

y Tecnológica de Colombia. 

 

4. OBJETIVOS 
 

 Informar a la comunidad universitaria sobre el manejo de la nueva herramienta Mesa 
de Servicio UPTC. 

 

 Que la comunidad Universitaria haga un buen uso de la herramienta Mesa de Servicio 

UPTC.  
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5. INGRESO A LA APLICACIÓN 
 

Para ingresar al sistema Mesa de Servicio UPTC se debe acceder desde el Portal Web 

Institucional UPTC a través de la opción Administrativos / Sistemas de Información y 

seleccionar la opción “Ingresar a la mesa de servicio”. 

 

   
Ilustración 1: Ingreso mesa de servicio 

 

El ingreso a la aplicación debe hacer con el “Usuario institucional y Contraseña”. 

 

 
Ilustración 2: Inicio de sesión 
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Luego se encontrarán tres tableros donde se podrán ver el resumen de “Mis Borradores”, 

“Solicitudes Registradas” y “Solicitudes en Tramite”, como se muestra en la siguiente 

imagen. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El módulo principal lo encontramos en la barra izquierda (panel gris) que se despliega en la 

parte izquierda de la pantalla una vez colocando el cursor del mouse sobre la barra, el cual 

nos muestra las siguientes opciones: 

 
Ilustración 4: Módulo principal 

 MENÚ >> “Inicio”: Nos sirve para volver al inicio de la aplicación en cualquier 
momento que lo deseamos.  

 

 SOLICITUD >> “Registrar Solicitud” Nos sirve para registrar una solicitud en 

la Mesa de servicio UPTC. 

 

 

 

Ilustración 3: Tablero de resumen 
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6. REGISTRO DE SOLICITUD (Incidencia / Petición) 
 

 

Para registrar una solicitud ingresamos a la opción “SOLICITUD” >> Seleccionamos 

“Registrar Solicitud” donde se presenta el siguiente formulario para el diligenciamiento y 

registro de la solicitud por parte del usuario, está puede ser registrada inicialmente como un 

borrador para su posterior verificación. Veamos la ilustración a continuación:  

 

 
Ilustración 5: Formulario de registro de solicitud. 

 

Nota: Se debe tener en cuenta que todos los campos marcados con (*) son obligatorios y deben 

estar debida diligenciados.  

  

 Dependencia Responsable: Proceso o dependencia responsable a quien va dirigida 

y atenderá la solicitud (Notificándole al correo institucional de la dependencia 

responsable). 

 

 Registrar a Nombre de: Es la opción para seleccionar el nombre del usuario 

solicitante adscrito a la Universidad, puede ser que la persona encargada del registro 

sea el mismo solicitante.  

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  P á g i n a  13 | 22 

MANUAL  

DE USUARIO 

  

 

 

 

 

Si el usuario solicitante es externo a la Universidad, desactive la opción “Registrar 

a Nombre de:” y automáticamente se habilitará un cuadro de información de 

contacto externo a diligenciar como información adicional en la parte inferior del 

formulario. 

 

 
Ilustración 6: Opción desactivar registrar a nombre de: 

Nota: Se debe tener en cuenta que todos los campos marcados con (*) son obligatorios y deben 

estar debida diligenciados.  

 

 Asunto: Texto para el asunto de la solicitud. (se recomendación que el texto del 

asunto sea claro, breve y conciso). 

 
 Descripción: Texto para la descripción de la solicitud. (se recomendación que el 

texto de la descripción sea claro y breve). 

 

 Origen: Origen de la solicitud; (Teléfono, email, chat, pqrs y en este caso Mesa de 

Servicio). 

 

 Clasificación: Seleccionar una clasificación de la solicitud para categorizar el 

requerimiento de acuerdo a los siguientes criterios: 

 

o Incidencia (Interrupción inesperada de un servicio o reducción en la 

calidad de un servicio). 
 

o Petición (Solicitud de un usuario para que se le proporcione algo, 

asesoramiento, acceso, informe. Etc.) 

 

 Solicitud Referencia: Número de la solicitud que queremos referenciar o 

relacionar y que haya sido diligenciada en el pasado con el fin de ser tenida en cuenta 

el contenido de su información para el presente registro. Ejemplo: 2022-000123. 
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Si el usuario solicitante es externo a la Universidad y fue desactivado inicialmente la 

opción “Registrar a Nombre de:” como muestra la Ilustración 7. Se habilitará el 

cuadro de información de contacto externo en la parte inferior del formulario. 

 

 Información de Contacto Externo: Es la opción de “Información de Contacto 

Externo” de ser habilitada se debe diligenciar los siguientes campos: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: Se debe tener en cuenta que todos los campos marcados con (*) son obligatorios y deben 

estar debida diligenciados.  

 

 Tipo Documento: Seleccione un tipo documento que corresponda de acuerdo a 

los siguientes: 

o Centro de Costos SIAFI 

o Código Estudiante UPTC 

o Cedula de Ciudadanía 

o Tarjeta de Identidad 

o Registro de Civil de Nacimiento 

o Cedula Extranjería 

o Pasaporte 

o Libreta Militar  

o Tarjeta Profesional 

o Número de Identificación Tributaria – NIT 

o Matricula Mercantil 

o Registro de Único Tributario. 

 

 Número Documento: Número del documento asociado anteriormente. 

 

 Nombres Completo: Nombres y apellidos del contacto externo. 

 

 Email: Dirección de correo electrónico. 

 

 Número Celular: Dígitos del número móvil del celular. 

 

 

Ilustración 7: Información de contacto externo. 
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Una vez completa la información diligenciada, para seguir con el siguiente paso se debe 

dar clic en el botón “Guardar y Continuar”. 

 
Ilustración 8: Botón guarda y continuar. 

 

Luego tendremos que confirmar que deseamos “Guardar Borrador” dando clic en la 

opción “Si” para continuar. 

 
      Ilustración 9: Guardar Borrador. 

 
Hasta este momento se ha creado un borrador de la solicitud en la cual puede ser 

verificada la información diligenciada y editarla si es necesario, así mismo es generado el 

N° de Solicitud 2022-001234 como se muestra en la siguiente la ilustración: 

  

 
Ilustración 10: Borrador de la solicitud. 

 
Nota: Todos los borradores creados pueden ser consultados en la página de inicio en MENÚ>> 

“Inicio”, en la columna de “Mis Borradores” teniendo en cuenta el “N° de la solicitud” 

generada. 

 

 

 

 

Solicitud 2022-001234 
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Una vez generada el borrador de la solicitud en la parte inferior del formulario “Editar 

Solicitud” (Borrador) es agregada la opción de “Listado de Anexos” para que sean 

anexados los documentos soporte de la solicitud. 

 
Ilustración 11: Listado de anexos. 

 
Para adjuntar un documento “Anexo” damos clic en el botón “Listado de Anexos  

” inmediatamente diligenciamos su “Descripción” de manera breve y clara, Luego 

damos clic en “Seleccionar Anexo” como se muestra en la siguiente ilustración.  

 

 
Ilustración 12: Cuadro para adjuntar anexo. 

 
Luego buscamos la ruta del documento que deseamos anexar a la solicitud, 

“Seleccionamos el documento” el cual debe estar en el formato PDF o Imagen 

PNG, damos clic en “Abrir”. 

  
    Ilustración 13: Selección de documento a adjuntar. 

Nota: En esta acción solo podemos adjuntar un archivo o documento al tiempo. 
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Posteriormente, damos clic en la opción “Guardar” para adjuntar completamente el 

documento soporte de la solicitud como nos muestra la siguiente ilustración:   

 
      Ilustración 14: Guardar descripción y adjunto anexo. 

 

Nota: El tamaño máximo del archivo adjunto no debe exceder 10 MB.   

Una vez seleccionado(s) y adjuntado(s) el archivo o documento soporte de la solicitud en 

el “Listado de Anexos”, podemos dar clic en la opción “Descargar” para su 

verificación o “Eliminar” si es necesario. 

Por último, encontramos las opciones de “Actualizar Borrador”, “Guardar y 

Enviar Solicitud” o “Eliminar Borrador”. 

 
    Ilustración 15: Listado de Anexos. 

 

Para finalizar el registro de la solicitud damos clic en el botón de “Guardar y Enviar 

Solicitud”                            , confirmamos dando clic en “Si” para enviar la solicitud. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  P á g i n a  18 | 22 

MANUAL  

DE USUARIO 

  

 

 

7. ACCEDER A LA SOLICITUD (Incidencia / Petición) 
 

Para acceder y consultar la solicitud suscrita ya sea una Incidencia o Petición de acuerdo 

a la completitud de su registro en borrador, registrada o en trámite, puede ser consultada 

ingresando al sistema mesa de servicio a través del tablero principal que se encuentra en 

la página de inicio en la opción “MENÚ >> Inicio” allí se encontraran los siguientes 

tableros de “Mis Borradores”, “Solicitudes Registradas” y “Solicitud en 

Tramite”, como se describe en la siguiente ilustración: 

 
Ilustración 16 Tableros de mis solicitudes 

 

En el tablero principal se pueden ver todas las solicitudes suscrita por el usuario y se puede 

acceder a la solicitud requerida, seleccionándola con un clic teniendo presente el “N° de la 

Solicitud” y su “Asunto”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2022-001234 Prueba de Manual 

Prueba de Registro de solicitud 2022-000123 

2022-000123 Prueba de Registro de solicitud 

Ilustración 17 Tablero de solicitudes en tramite 
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8. SEGUIMIENTO DE LA SOLICITUD (Incidencia / Petición) 
 

Para realizar el seguimiento de tu solicitud (Incidencia / Petición) puede hacerse ingresando al 

sistema mesa de servicio a través del tablero principal que se encuentra en la página de inicio 

en la opción “MENÚ >> Inicio” allí se encontraran los siguientes tableros de “Mis 

Borradores”, “Solicitudes Registradas” y “Solicitud en Tramite”, como se describe 

en la siguiente ilustración: 

 
Ilustración 18 Tableros de solicitudes (Borradores, registradas y en trámite). 

 

En el tablero principal se pueden ver todas las solicitudes suscrita por el usuario y se puede 

acceder a la solicitud que se desea hacer seguimiento, seleccionándola con un clic teniendo 

presente el “N° de la Solicitud” y su “Asunto”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prueba de Registro de solicitud 2022-000123 

Ilustración 19 Tablero de solicitudes en tramite 
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9.         ESTADO DE LA SOLICITUD (Incidencia / Petición) 
 

Cuando una solicitud ingresa por una (Incidencia / Petición) ya sea por el Portal de 

usuarios, entra en estado (Sin asignar) a “Solicitudes en Tramite” notificando al correo 

electrónico asociado del proceso o dependencia responsable, el registro e ingreso de la 

solicitud, sin embargo, el gestor de la mesa de servicio en cada dependencia es quien asignará 

la nueva solicitud al técnico responsable notificándole de igual forma vía correo electrónico 

según el servicio, categoría o criterio del servicio para su posterior atención, pasándola a 

estado Asignada. Una vez asignada, el usuario recibirá un correo electrónico para lo que se 

recomienda estar atento a la bandeja de notificaciones en el correo electrónico institucional. 

cómo se puede ver en la siguiente ilustración: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La información mínima relevante de una solicitud (Incidencia y Petición) para su seguimiento y 

verificación del estado de la solicitud es la siguiente:    

 N° Solicitud: Numero de la solicitud 2022-001234 para su seguimiento. 

 Observaciones: Observaciones de relevantes para la gestión de solicitud 

 Estado Actual: Estado de la presente solicitud (Sin Asignar, Asignación, Resuelta).  

 Dependencia: Proceso o dependencia responsable a quien va dirigida y atenderá la 
solicitud (Notificándole al correo institucional de la dependencia responsable). 

 

 Técnico Responsable: Persona experta en el área solicitada.   

 

 

 

Solicitud 2022-001234 

Pedro Pablo Pérez Pinto 

PEDRO PABLO PÉREZ PINTO 

JUAN JOSÉ JIMIENEZ JARAMILLO 

Ilustración 20 Descripción de información de la solicitud  
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 Registrado a nombre de: El nombre del usuario solicitante o que registro la 
solicitud (Incidencia y Solicitud) adscrito a la Universidad, puede ser que la persona 

encargada del registro sea el mismo solicitante.  

 

 Asunto: Texto que describe el asunto de la solicitud.  

 

 Descripción: Texto que refiere la descripción de la solicitud. 

 Clasificación: La clasificación de la solicitud que categoriza el requerimiento de 

acuerdo a su criterio. 

 

 Origen: Origen de atención de la solicitud (Teléfono, Email, Chat, Pqrs y en este caso 
Mesa de Servicio). 

 

10. SALIR DE APLICACIÓN 
 

Para salir de manera correcta del sistema mesa de servicio, damos clic en la parte superior 

izquierda donde aparece el “Nombre del Usuario” >> “Cerrar Sesión” como indica la 

siguiente ilustración: 

 

 
Ilustración 21 Salir y cerrar sesión de la mesa de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pedro Pablo Pérez Pinto 

2022-001234 
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11. CANALES DE COMUNICACIÓN 
 

Para los servicios implementados y gestionados a través de la Mesa de servicio institucional 

de la UPTC y que sean prestados por los diferentes procesos o dependencias de la 

Universidad a toda la comunidad universitaria deberán ser referenciados en este ítem y 

tenidos en cuenta los diferentes canales de comunicación como medios de atención 

alternativos. 

11.1  MEDIOS DE ATENCIÓN  

11.1.1 DTIC 
La Dirección de las Tecnologías y Sistemas de Información y de las Comunicaciones a 

continuación describe los diferentes medios de atención alternativos dispuestos para la 

atención de todos los servicios TI prestados en las diferentes sedes seccionales. 

  

Tunja  Sogamoso 

Oficina: Dirección de las DTIC 

Teléfono Fijo: 7425267 

Conmutador: (57+8) 7405626 

Extensiones:  2395 -2306 

Email: Dirección.tics@uptc.edu.co 

Oficina:  Coordinación DTIC 

Teléfono Fijo: 7706740 

Conmutador: (57+8) 7405626 

Extensiones:   2631 

Email: Dtics.sogamoso@uptc.edu.co 

Duitama Chiquinquirá 
Oficina:  Coordinación DTIC 

Conmutador: (57+8) 7405626 

Extensiones: 2825                 

Email: Dtics.duitama@uptc.edu.co 

Oficina:  Coordinación DTIC 

Teléfono Fijo: 7706740 

Conmutador: (57+8) 7405626 

Extensiones:   2631 

Email: Dtics.chiquinquira@uptc.edu.co 

Ilustración 22 Medios de atención en las sedes seccionales 

11.1.2 OTROS MEDIO DE ATENCIÓN DE LA UNIVERSIDAD 
Tener en cuenta el directorio de la universidad como medio de atención 

https://www.uptc.edu.co/sitio/portal/sitios/directorio/index.html y el conmutador 608- 7405626 - 

FAX: 7436206.  

11.2 OTROS CANALES DE ATENCIÓN DE LA UNIVERSIDAD 
A continuación, se describen algunos otros canales de atención oficiales en la Universidad. 

 
 
 

 
 
 

 

 

 
Ilustración 23 Otros canales de atención 

Correo Electrónico Institucional  @uptc.edu.co 

Chat  @uptc.edu.co 

Mesa de Servicio Institucional UPTC 

Sistema de Comunicaciones Oficiales Digitales - SCOD  http://scod.uptc.edu.co 

Atención en sitio, UPTC-Sede Principal Tunja, Edif. Administrativo 3 Piso. DTIC  

mailto:%20Dtics.duitama@uptc.edu.co
https://www.uptc.edu.co/sitio/portal/sitios/directorio/index.html
https://auth.uptc.edu.co/auth/realms/UPTC/protocol/openid-connect/auth?client_id=client-uptc&redirect_uri=https%3A%2F%2Fapps3.uptc.edu.co%2FSiMesaServicioFrontEnd%2F%23&state=e05da60f-1e65-4705-9c0e-5626b0e34b1f&response_mode=fragment&response_type=code&scope=openid&nonce=746a6fa9-37a0-4875-9f1e-3a15377415aa
http://scod.uptc.edu.co/

