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1. Acuerdo de Confidencialidad

La informacidn contenida en este manual es confidencial y de propiedad exclusiva de ITIS Support SAS.
Su contenido ha sido desarrollado con el propdsito de orientar y apoyar a los clientes en el uso de los
servicios y soluciones provistos por la compafiia.

Este documento no podréa ser reproducido, distribuido ni utilizado con fines distintos a los establecidos
por ITIS Support SAS, salvo autorizacion expresa y por escrito de la organizacion.

El cliente y las personas a quienes se les facilite este material se comprometen a mantener la
confidencialidad de la informacién aqui contenida y a no divulgar, copiar, modificar o utilizar los
procedimientos, metodologias o politicas descritas para fines ajenos a la relacidon contractual con ITIS
Support SAS.

El uso no autorizado de la informacidn contenida en este manual podré implicar la adopcién de medidas
legales o contractuales correspondientes por parte de ITIS Support SAS.
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2. Ingreso al portal Jira Service

Con base en el correo electrénico proporcionado por el cliente, ITIS Support SAS genera las credenciales de
acceso al portal de soporte y envia una invitacidn al usuario.

Al recibir el correo, el usuario debe hacer clic en el botén “Set Password” para crear su contrasefia y activar

su cuenta. Una vez completado este paso, podra ingresar directamente al portal y comenzar a registrar
solicitudes o incidentes.

Welcome to EAFIT_SOPORTE_ONBASE_JS  inbox x t
EAFIT_SOPORTE_ONBASE_JS <jira@itis.atlassian.net>  Unsubscribe Oct 16, 2025, 4:40PM (6 daysago) ¢ @ ¢
tome «

Welcomel

You've been invited to EAFIT_SOPORTE_ONBASE_JS portal. You can use this to raise requests and get help

To finish setting up your account, simply select the set password link.
If you no longer wish to receive invitations, you can unsubscribe.

e =,

i A .f,’ \\\ (”_\\\
(€ Reply )( ~ Forward ) |\©}|

Al abrir el link, podré crear el usuario indicando nombre completo y password.

Help Center

Set a password to continue

Emadl addrmn

Paswword

®

EETEEI T

Nota importante: £/ link de invitacion enviado por ITIS solo se encuentra activo por 72 horas. Si
transcurrido este tiempo el cliente no hizo la activacion, deberé solicitar su reenvio.
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Una vez ingrese al portal con su usuario y contrasefa, el sistema mostrard autométicamente los
proyectos o contratos asociados a su cuenta.

Portales

CLIENTEXPROYECTO1

iBienvenido! Puedes
solicitar
CLIENTEXPROYECTO1
usando las opciones
proporcionadas.

CLIENTEXPROYECTO3

iBienvenido! Puedes gene-
rar una solicitud para
CLIENTEXPROYECTO3
usando las opciones
proporcionadas.

CLIENTEXPROYECTO?2

iBienvenido! Puedes gene-
rar una solicitud para
CLIENTEXPROYECTO2
usando las opciones
proporcionadas.

CLIENTEXPROYECTO4

iBienvenido! Puede solicitar
CLIENTEXPROYECTO4
usando las opciones
proporcionadas.

Desde esta vista podra consultar el estado general de sus solicitudes, asi como acceder a los
formularios disponibles para registrar nuevos requerimientos o incidentes relacionados con cada
proyecto.
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3. Registro de tickets

Para registrar un nuevo ticket, seleccione el proyecto o contrato en el que se presenta el inconveniente.
Dentro del proyecto, elija el tipo de caso que mejor describa su situacion (por ejemplo: incidente,
requerimiento o solicitud de cambio).

Al seleccionar el tipo de caso, el sistema mostraré el formulario correspondiente para que pueda ingresar
los detalles del ticket.

Help Conmter [/ LAIT SOPORTE ONBAY

EAFIT_SOPORTE_ONBASE_JS

"

! ¥ou can raise 3 request for EAFIT_SOPORTE_ONEASE_IS uang the cptons provided

What can we help you with?

InGicdennt
Lot ux know il something 't working properly sod we'll sim ta get it bBack up and rooemeg quicky

Problem

=
' Croate a problem 1o track the cause of one or mare inadents

T

For wample, upgrade 3 sarver (WPN) or an sppication (fira)

0 Service request
Gt assstance far gensral IT probiees and Guestions.
Dentro de las descripciones dentro del portal, encontrara:

Incidentes: Higanos saber si algo no funciona correctamente y trataremos de que vuelva a funcionar
rapidamente.

Problemas: Cree un problema para rastrear la causa de uno o mas incidentes.
Cambios: Utilice esta opcidn para modificar o desarrollar nuevas funcionalidades.

Peticién de Servicio: Utilice esta opcién para gestionar consultas, solicitudes de capacitacion o
requisitos de proyectos que respalden las operaciones.

De acuerdo con el tipo de caso seleccionado, Jira Service le solicitara el diligenciamiento de la
informacion:

Calle 102 # 47 a - 66 ‘s’ MEJORES
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Centro de ayuda / EAFIT_MTTO_CRM_2025_JS

EAFIT_MTTO_CRM_2025_JS

iBienvenido! Puede solicitar EAFIT MTTO_CRM_2025 JS usando las opciones proporcionadas.

:En qué podemos ayudarte?

Incidente
- - . - - - =
Awvisanos si algo no esta funcionando correctamente y trabajaremos para restaurarlo lo antes posible.

Los campos obligatorios estan marcados con un asterisco *

Titulo del caso *

Descripcién detallada

Texto normal ~ B I - Av H=— e @ @ 8B O 0 MY +~

e Serecomienda ingresar una descripcién completa y detallada del inconveniente presentado, de
manera que nuestros consultores puedan analizar y atender el caso de forma agil y precisa. En
esta seccion UNICAMENTE se debe diligenciar la descripcidn textual, no se recomienda anexar
aqui imégenes ya que pueden salir cortadas.

e Encasode querer adjuntar evidencias visuales (videos, capturas de pantalla, informes, entre
otros) que muestren el paso a paso hasta llegar al error, se deben realizar en la seccion
“Evidencia”

Evidencia
Arrastre y suelte archivos, pegue capturas de pantalla o explore

Navegar

Archivos de soporte (Capturas, videos, formatos, evidencias, etc).

Esta informacidn facilita el diagndstico y acelera el proceso de resolucion del ticket.

La seccion “Compartir con” permite definir el nivel de visibilidad del caso dentro de su organizacion.

A través de esta opcidn, puede seleccionar si desea que el ticket sea visible para todos los coordinadores
de su compafiia (segln el producto, mdédulo o suite correspondiente) o solo por la persona que cred el
ticket.

Cnmpartir can *

8 Comparti tom EAFIT -

m Lo

Esta configuracién ayuda a controlar quién puede visualizar y hacer seguimiento al avance del
requerimiento.
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Al hacer clic en “Enviar”, el caso se registrara en la plataforma. Inicialmente, la solicitud entrara en
estado “En cola” mientras el sistema procesa la recepcidn de los correos y archivos adjuntos.

De la misma manera, el sistema asignard automéaticamente un nimero de ticket (visible en la parte
superior de la pantalla). Este ID es la referencia Unica para cualquier consulta o seguimiento posterior.

Centre de apads / EAFIT_SOPORTE_ONBASE IS / ESOQUS T

= R
Falla de seguridad en el acceso onbase

Estado
() Diego Zapata panteo esto hoy a las 16:49 Qoultar detalies INCOLA
=
Duescripcion detallada
& Nottticackones en

fakas el auterticacon

Tipo de solicitud

Categoria
Suftwse
Nombre y datos de contacto

Diswga Zapata Seea. dingo.2aidT@gmelcam, 3245856676

Area y/o Departamento

s -+ Compartit

° Solicitud enviada exitcdamente X

Urgeecia

Una vez procesado, el estado cambiard automaticamente a “Nuevo”. En esta etapa, el caso quedara a la
espera de ser asignado a un consultor o a devolverse a “En Cola”, basandose en dos criterios:

« Prioridad: Segun el nivel de urgencia/impacto.
« Simultaneidad: De acuerdo con la cantidad de casos abiertos por el cliente y su prioridad.

Help Center | EAFIT_SOPORTE.ONBASE S / ESOS 7
Falla de seguridad en el acceso onbase

Status
n Diego Zapata razed thes on Today 4:45 P\ Show detalls NUvo

# Notitications on
Acthvity

O Dingo Zapats Todwy 4:49 P Requiest type
© oot

Shared with
() Drego Zapata
(/&) =anT

§ Automatic casponse Today 4:52 PM

o et slatus hass changed to NPV

O

De igual manera, es importante tener en cuenta que el tiempo de asignacién y atencion variara segin
los acuerdos de nivel de servicio (SLA) definidos para cada proyecto.
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4. Consulta de tickets

La consulta de sus tickets la podra hacer a través del URL https://itis.atlassian.net/servicedesk/

Al ingresar con su usuario y contrasefia, dirijase a la parte superior derecha de la pantalla y seleccione la
opcidén “Requests”.

Alli podré visualizar los tickets registrados por usted y por su equipo (Depende de si usé la opcidn
“compartir con”) junto con la persona asignada a cada caso.

Help Center ‘ I
1
e Diego Zapata
diego.zasigT@gmail.com
Requests [1]
Profile
Log out
Help Center Edit list view
Help Center Edit list view
Requests
‘ Request contains... Q | Status: Open requests ~ Al ~ Request type ~
Type Reference Summary Status Service project Requester Assignee
Falla de seguridad en el
ESOJS-7 EN PROGRESO EAFIT_SOPORTE_OMNBASE_JS Diego Zapata Marlen Acosta
acceso onbase
® ESOJS-2 Ingreso fallido EN PROGRESO EAFIT_SOPORTE_OMNBASE_JS  Juan EAFIT Marlen Acosta

También puede utilizar los filtros para ver los casos de acuerdo con el flujo de estados, dando clic a la
opcidn “status”™

Q| Status: Open requests Al v

Search =}

| OPEN REQUESTS
CLOSED REQUESTS

test jsm support

RESOLVED
EN COLA
CLOSED
PRUEBAS CLIENTE Pa
EN PROGRESQ
. Calle 102 # 47 a - 66 '’ MEJORES
(+57) 318 432 0705 www.itis.com.co , . EMPRESAS
Bogota, Colombia COLOMBIANAS



https://itis.atlassian.net/servicedesk/

ITIS

5. Flujo de estados y transiciones

Cada ticket avanza a través de diferentes estados y flujos segln su diagnédstico, los tiempos definidos
en el SLAy el progreso en su desarrollo.

Estos estados permiten hacer seguimiento al ciclo completo de atencidn y gestion del caso, desde su

registro hasta su cierre.

A continuacidn, se presentan los estados establecidos para la gestion de tickets en la plataforma:

ESTADO TRANSICION SALIDA NUEVO ESTADO
NUEVO Validar Simultaneidad de casos EN COLA
NUEVO Definir / Redefinir Categoria y Prioridad EN COLA
EN COLA Definir / Redefinir Categoria y Prioridad NUEVO
NUEVO Asignar Grupo de soporte ASIGNADO
NUEVO Caso no valido o duplicado CANCELADO
ASIGNADO Iniciar Diagnéstico EN PROGRESO
ASIGNADO No Aplica / Error CANCELADO
EN PROGRESO Pausado EN COLA
EN PROGRESO Aprobacion Estimacion EN ESPERA CLIENTE
EN ESPERA
EN PROGRESO Escalar a Proveedor FABRICANTE
EN PROGRESO Requiere info del cliente EN ESPERA CLIENTE
EN PROGRESO Solicita pruebas Cliente PRUEBAS CLIENTE
EN PROGRESO Caso anulado en ejecucion CANCELADO
EN ESPERA CLIENTE Cliente Responde EN PROGRESO
EN ESPERA CLIENTE Aprobacion Estimacion EN PROGRESO
EN ESPERA CLIENTE Tiempo agotado / Cliente no responde CANCELADO
PRUEBAS CLIENTE Redefinicion caso EN PROGRESO
PRUEBAS CLIENTE Solucidon errénea EN PROGRESO
PRUEBAS CLIENTE Aprobado por Cliente RESUELTO
EN ESPERA FABRICANTE Proveedor Responde EN PROGRESO
EN ESPERA FABRICANTE Solucidn no viable CANCELADO
RESUELTO Reabierto por falla persistente EN PROGRESO
RESUELTO Cierre automatico CERRADO

(+57) 318 432 0705 www.itis.com.co
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Diagramado, se veria de la siguiente manera:

3  CANCELADO

CERRADD

([ Defininffededinir Categoria y Priondad )
Valigar SimaRansidad s cases C.; Caso No Vilida Dmpu::san)

# Fausada
— MUEND

(# Sincronizar en Canfluence ) (¥ saiucicn no viawe

# Na Aphca | Erar

[ ———— (¥ Tiempa Agatado | Gients no kespence )

Q Caso anulade en cjecucicn )

EN EGPERA RABRICANTE
( F Escaler s Prm'eeuur;
ASIGNADO _ ] # Sincronizar en Cnnﬁuen\:E)

# Sincranizar en Confluence

RESUELTD

I

{# Iniciar Disgnastico

¥ Sokcita Pruebas Cliente
# fmdefinicicn caza

{ ¥ Scluckin erénea

4 Frabierto por falla persstente

EM PROGREEDQ # Agrobacicn Estmacicn

# Sincronizar en Canfluence

n EM EEPERA CLIENTE —

# Sincronizar en Corfluence

¥ Reguisre info de Cliente

((# Sincranizar en Confiuence )
PRUEBAS CLIENTE

. . EMPRESAS
Bogota, Colombia
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5.1 Descripcion de los estados:

Estado

En cola

Nuevo

Asignado

En progreso

En espera
cliente

En espera
fabricante

Pruebas
cliente

Resuelto

Cerrado

Descripcidn
El ticket ha sido registrado y esté a la espera de asignacién a un consultor o grupo de
soporte, segln la categoria y prioridad establecidas.

El caso ha sido creado en el sistema y se encuentra en proceso de validacién inicial. En
esta etapa se verifica que el ticket contenga la informacidn necesaria y que no esté
duplicado.

El caso ha sido asignado a un consultor responsable, quien iniciara el diagndstico del
requerimiento o incidente reportado.

El consultor asignado se encuentra trabajando activamente en la atencién del caso. En
esta etapa pueden realizarse analisis, pruebas o desarrollos requeridos para resolver el
incidente.

El proceso de atencidn se encuentra detenido temporalmente, a la espera de
informacién o validacién por parte del cliente.

El caso ha sido escalado al proveedor o fabricante del software, debido a que requiere
soporte especializado o intervencién externa para su resolucion.

El consultor ha entregado una posible solucién o correccion, y el caso pasa a pruebas por
parte del cliente para confirmar que el incidente haya sido solucionado correctamente.

La atencidn del ticket ha finalizado y la solucidn ha sido validada internamente. El
cliente podra confirmar el cierre o reportar fallas persistentes, en cuyo caso el ticket
puede reabrirse.

El caso ha completado su ciclo de atencidén y se considera finalizado. No requiere mas
acciones por parte de ITIS ni del cliente. Si se presenta nuevamente la situacion, se debe
registrar un nuevo ticket.

5.2 Estados del cliente

En la plataforma algunos estados pueden ser gestionados directamente por el cliente.

Estos estados se identifican en color azul dentro del flujo (ver tabla anterior) y representan aquellos
momentos en los que la participacion del cliente es necesaria para continuar con el proceso del ticket.
Por ejemplo, cuando el estado del caso se encuentra en “En espera cliente”, significa que el consultor
asignado requiere una accién adicional por parte del usuario. Esto puede deberse a:

e Solicitud de informacidn o aclaraciones sobre el caso.
e Revisidn o aprobacion de una estimacién de tiempo o esfuerzo.
e Validacién o pruebas de la solucién propuesta.

En este punto, el cliente puede interactuar con el caso y seleccionar una de las siguientes acciones
disponibles en la plataforma, las cuales determinan la transicion del ticket a su siguiente estado:

(+57) 318 432 0705
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Accién del cliente Descripcidn

Acepta el esfuerzo o tiempo propuesto para la atencidn

Aprobar estimacién o
del requerimiento.

Rechaza, solicita informacidn o ajuste sobre la

liente R n . )
Cliente Responde estimacién presentada.

Informa que las pruebas fueron satisfactorias y el error ha

Aprobado por cliente sido corregido.

Reportar falla Indica que el problema persiste y se requiere una nueva
persistente revision.

Solucidn errénea . S
Registro del caso correcto y solucidon incorrecta

Redefinicion del caso . . .
Registro erréneo o incompleto del caso

En plataforma, se veran asi:

Status

EN ESPERA CLIENTE

LA Notifications on
£ Aprobacién Estimacién
S

Cliente Responde

. Calle 102 # 47 a - 66 '« MEJORES
(+57) 318 432 0705 www.itis.com.co h ) EMPRESAS
Bogota, Colombia COLOMBIANAS

Nuevo estado
resultante

En progreso
En progreso
Resuelto

En progreso

En progreso

En progreso
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Donde también podrén colocar los comentarios correspondientes:

Cliente Responde

Please comment with any additional information

En caso de requerir adjuntar evidencias adicionales, puede hacerlo directamente en los comentarios del

/
/1

744 /]
COLOMBIANAS Z / / sy
// 4, /; ,f//fj/ﬂ,f ,/ ‘I;" !/ / ."ﬂ / /]

caso:
F Automatic response Today 5:06 PM

Your request status has changed to EN PROGRESO.

‘ Add image, video, or file

\

8 Normal text v B I Av =B @5@@8()04"
Save
. Calle 102 # 47 a - 66 ' MEJORES
(+57) 318 432 0705 www.itis.com.co | EMPRESAS »
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8 Normal text v B I - Av

A ZE A RMEPEOBOO +v

Plan-de-Migraci... RPpptx
16 Oct 2025, 05:07 PM

Ewdenc:al

Sa\w

Una vez responda o realice alguna accidn sobre el caso, el ticket cambiard automaticamente su estado a

“En progreso”, indicando que el consultor ha retomado la atencién del requerimiento para continuar con
el anélisis o la ejecucion de la solucién.

Help Center / EAFIT_SOPORTE_ONBASE_JS / ESOJS-7

Falla de seguridad en el acceso onbase

Status

O Diego Zapata raised this on Today 4:49 PM Show details = IPROGRESO)

b Notifications on
Activity 4 !

De igual forma, el historial del caso, se ird guardando automaticamente en la seccién de comentarios
dentro de la herramienta:

. Calle102 # 47 a - 66 ‘s’ MEJORES
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@ Marlen Acosta Today 4:59 PM

Para ver el documento utilizar este link % Incidente ESOJS-7

& Automatic response Today 5:03 PM
Your request status has changed to EN PROGRESO.

. Automatic response Today 5:03 PM
Your request status has changed to EN ESPERA CLIENTE.

8 Diego Zapata Today 5:06 PM

Adjunto documento con las evidencias solicitadas

. Automatic response Today 5:06 PM
Your request status has changed to EN PROGRESO.

0 Diego Zapata Today 5:07 PM

Plan-de-Migraci... RP.pptx
16 Oct 2025, 05:07 PM

Evidencia

6. Actualizaciones del Perfil

En la parte superior derecha de la pantalla, encontrard el icono de su perfil de usuario.
Desde esta seccidn podra actualizar su nombre, contrasefia, idioma y zona horaria segln sus
preferencias.

Es importante tener en cuenta que el correo electrénico no puede ser modificado.
En caso de requerir un nuevo acceso o cambio de usuario, debera realizar la solicitud directamente al
consultor asignado a su caso.

Help Center ‘ [] '
1

e Diego Zapata
diego.zasi97@gmail.com

Requests o
Profile
—
Log out
Help Center
- Calle 102 # 47 a - 66 '« MEJORES
(+57) 318 432 0705 www.itis.com.co EMPRESAS

Bogota, Colombia
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7. Notas Adicionales

Personal details

Name

Diego Zapata

Email

diego.zasi97 @gmail.com

Password

Change password

Language and time zone

Language *

‘ Automatically detect browse...

w

Time zone ™

‘ America v ‘ ‘ (GMT-05:00) Bogota v

Es importante que el cliente revise de manera frecuente la herramienta para realizar el seguimiento de

SuUS casos.

Una vez el ticket haya sido asignado a un consultor, este enviara en la seccién de comentarios un
enlace al formulario del caso, creado desde la herramienta Confluence.

A través de este enlace, el cliente podra visualizar el detalle del requerimiento, el diagndstico
realizado y el avance del proceso de atencién en tiempo real.

(+57) 318 432 0705 www.itis.com.co
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Help Center / EAFIT_SOPORTE_ONBASE_JS / ESOJS-7

Falla de seguridad en el acceso onbase

e Diego Zapata raised this on Thursday 4:49 PM Show details

Activity

Show 2 more

& Automatic response Thursday 4:53 PM
Your request status has changed to ASIGNADO.
——

o ScriptRunner for Jira Thursday 4:58 PM

Para ver el documento del caso

@ Marlen Acosta Thursday 4:59 PM

Para ver el documento utilizar este link % Incidente ESOJ5-7

—_—

Incidente ESOJS-7

2 De Andres Leon @ 12 minutes ago

Incidente ESOJS-7

1. Informacion general del incidente

Campo Valor
Titulo del caso [INCIDENT] Falla de seguridad en el acceso onbase
Descripcion detallada & Incidente desde JSM: ESOQJS-7

fallas en la autenticacion

Servicio afectado No especificado
ITIS - Categoria/Subcategoria No especificado

CON
Ticket ID ESOQJS-7

De igual forma, al correo electrénico llegaran las notificaciones con los cambios de estado:

L Calle102 # 47 a - 66 ‘'« MEJORES
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. Marlen Acosta <jira@itis.atlassian.net» Thu, Oct 16, 5:04 PM

. wome v

Reply above this line.
Marlen Acosta changed the status to EN PROGRESO.
Marlen Acosta changed the status to EN ESPERA CLIENTE.

View request - Turn off this request's notifications
This is shared with EAFIT and Diego Zapata.

Powered by Jira Service Management

® EAFIT_SOPORTE_ONBASE_JS <jira@itis.atlassian.nets Thu, Oct 16, 5:08PM

. wome v

Reply above this line.

Diego Zapata changed the status to EN PROGRESO.

De igual manera, cuando de parte de nuestro equipo requieran anexar evidencias (que no sean propias
de la consulta del formulario del caso) como imégenes o archivos, el usuario los podra visualizar
directamente en los comentarios:
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Es importante que para que siempre le lleguen estas notificaciones al correo, mantenga las
notificaciones activas:
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Version Descripcion del Cambio
23/10/2025 |Diego Zapata 1.0 Elaboracion del documento
21/11/2025 |Diego Zapata 2.0 Se ajusta documento de

acuerdo a funcionalidad para
anexar evidencias.

18/12/2025 |Diego Zapata 3.0 Modificaciones generales en la
transicion de estados
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