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Objetivo del instructivo 

Establecer las actividades a seguir para la Gestión de solicitudes de Soporte de 
Plataforma Virtual Educativa del Centro para la Regionalización de la Educación y las 
Oportunidades de la Universidad del Magdalena. 
 

Participantes y responsable de las actividades 

 
Usuarios*: Realizan solicitudes y/o requerimientos, y evalúan el servicio prestado.  
Proveedor Plataforma Virtual Educativa: Atiende los requerimientos que sean de su 
competencia. 
Responsable operativo: responsable del desarrollo de las actividades para el apoyo y 
soporte de Plataforma Virtual Educativa. 
 
*Usuarios: Docente, Estudiantes, Director y/o Coordinador de programa 
 

Generalidades del instructivo  

Este instructivo describe las actividades en virtud de atender las solicitudes enviadas por 
estudiantes, docentes, directores y coordinadores de programa inherente al uso de 
Plataforma Virtual Académica en todos los niveles de educación del Centro para la 
Regionalización de la Educación y las Oportunidades CREO, en la modalidad distancia o 
virtual.  
 
Comienza con la recepción de requerimiento técnico enviados por los docentes, 
estudiantes y directores/coordinadores de Programa y finaliza, con la identificación e 
implementación de acciones con el objetivo prevenir inconvenientes presentados en el 
uso de plataformas virtuales. 

 

Descripción del instructivo 
 

A continuación, se describen los pasos a seguir para la Gestión de solicitudes de Soporte 
de Plataforma Virtual Educativa del CREO: 

 

Paso 1: el responsable operativo recibe e identifica si el requerimiento es particular del 
solicitante, dado el caso se atiende y se da solución inmediata; en caso de que el 
inconveniente sea reiterativo se analiza si tiene una solución por la oficina de Soporte de 
Plataforma Virtual Educativa.  
 
En caso de no tener solución inmediata se reporta a la mesa de ayuda del proveedor 
respectivo. 
 
Paso 2: Se atiende el requerimiento y se entrega la respuesta una vez solucionada el 
inconveniente. 
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Paso 3: el responsable operativo envía la comunicación al solicitante sobre la solución del 
requerimiento enviado. 
 
Paso 4: el usuario evalúa el servicio por medio de encuesta en términos de tiempos de 
soluciones, la calidad de la atención y el nivel de solución a su solicitud. 
 
Paso 5: el responsable operativo genera un reporte periódico de inconvenientes 
presentados con el objetivo de categorizar e identificar y medir la recurrencia de estos en 
aras de implementar acciones.  
 

Paso 6: el responsable operativo, una vez categorizadas y medidas las recurrencias, 
identifica e implementan acciones con el objetivo de prevenir inconvenientes en el uso de 
plataformas virtuales. 
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