
Guía de Usuario 
(operador) 

Herramienta de buenas practicas de gestión TIC basada en 
ITIL



1.-¿Qué son buenas prácticas 
e ITIL?

-FRAMEWORK
-BUENAS PRÁCTICAS
-MARCO REFERENCIA

METODOLOGÍA



1.1.- Mejora Continua, Ciclo de 
Deming o PDCA



2.-Orientarse a Procesos



2.2.-Procesos Principales ITIL



-Proceso de 
INCIDENCIAS

La Gestión de Incidencias se encarga de resolver, de la manera
más rápida y eficaz posible (no necesariamente eficiente),
cualquier incidente que cause una interrupción en el servicio no
planificada o una reducción de calidad de un Servicio.

• El fallo de un elemento de configuración que no haya afectado
todavía al Servicio se considera una Incidencia (¿parcheados
/backups/m.preventivo?).



-Proceso de 
PROBLEMAS

La Gestión de Problemas incluye todas las actividades necesarias 
para diagnosticar la causa subyacente de incidencias , encontrar 
una solución a esos Problemas y minimizar el impacto en el 
Servicio causados por errores inherentes a la infraestructura.



- Proceso de 
PETICIONES

También llamado “Solicitud de Servicio” o “Cambio pre-autorizado”.

• Procesar peticiones de los usuarios/clientes, reduciendo la
burocracia, automatizando el registro y facilitando el seguimiento.

• Poner a disposición de los usuarios un canal a través del cual puedan
solicitar y recibir Servicios, junto con su correspondiente canal de
aprobación, seguimiento y satisfacción.

• Ejemplos: solicitud de información, asesoramiento, modificación
estándar en un aplicativo o web, cambio de contraseña, la instalación
de una aplicación en PC…



- Proceso de CAMBIOS

• Un cambio es la adición, modificación o eliminación de un
Servicio, o un componente de un Servicio, autorizado, planificado
y documentado.

• El Proceso de Gestión de Cambios se encarga de garantizar que los
cambios sean registrados y posteriormente evaluados, autorizados,
priorizados, planificados, probados, implementados,
documentados y aceptados de una forma controlada.



3.-Visión global de los 
procesos principales y su 
interrelación:



INPUTS

ANTES

3.1.-Service Desk / CAU



AHORA

Para operar con la herramienta debéis entrar en el portal web www.comillas.edu/CAU (la
palabra elegida CAU hace referencia a las siglas de Centro de Atención a Usuarios) o en la
Intranet de Comillas y pinchar en el icono

https://www.comillas.edu/es/intranet-comillas
Acceso Usuarios

http://www.comillas.edu/CAU
http://www.comillas.edu/intranet


4.-Acceso Operador

https://SOPORTE.comillas.es

Para usar la herramienta es necesario validarse con el usuario y contraseña de Comillas.

Más info sobre su usuario/contraseña aquí.

https://soporte.comillas.es/
http://www.stic.comillas.edu/es/guias-y-manuales/2-uncategorised/296-upn


4.-Ver Mis Tickets

Asegurarnos que estamos en nuestro Servicio pinchando en PROJECTS

Lo primero que vemos es la COLA de tickets en distintas vistas o filtros precreados
que podremos modificar o añadir nuevos.



5.-Crear/editar Ticket



Pueden existir otro campos extendidos….



Cuando estamos trabajando con una solicitud podemos comentar, 

atención que se puede mandar según configuración un correo al cliente, 
también podemos poner comentarios internos y que otro compañero pueda 
ver cosas importantes que nosotros dejemos reflejadas o ver el bitácora de 
todos los comentarios. 



Para registrar tiempos, en la parte central de la solicitud, pinchando en 

Registrar trabajo nos aparecerá la ventana para imputar tiempo a nuestra 
solicitud 

SLA vs. Tiempo Resolución



-En la ventana que nos aparece ya nos cubre nuestro usuario, y la solicitud sobre la 
que estamos trabajando. 
-La fecha por defecto aparece el día de hoy, podemos cambiarlo 
-En trabajado ponemos el tiempo que hemos trabajado, el formato es muy sencillo, 
1d significa un día, que es una jornada laboral de 8 horas, 5h son cinco horas, 2m son 
dos minutos, podemos cambiarlo como queramos, 2h 3m, 1d 2h, siempre hace falta 
dejar un espacio entre medidas de tiempo. 
-En descripción ponemos una breve descripción de lo trabajado. 
Pinchamos en registrar trabajo para que guarde lo introducido .



Otra forma de registrar el tiempo es en el botón de Más, Iniciar 

“Tracker”, es un reloj que aparecerá en la parte inferior derecha

El reloj podemos pausarlo y ponerlo en marcha con este menú:

Cuando le das al stop aparece una ventana que nos rellenará automáticamente el tiempo y la 

incidencia, podemos cambiarlo si queremos ajustar algo, pero es una forma cómoda de registrar 

tiempos.



Tenemos que acordar los mismos criterios para todos, para saber cuando es baja-media-alta (la 
urgencia o impacto)

Crítica

Baja

Baja

Baja

Media

Media

Media

Alta

Alta



Propuesta Impacto

➢IMPACTO : Medida del efecto de la incidencia en el negocio
❑Nº y tipo de usuarios afectados

❑Nivel de degradación del servicio 

Nº USUARIOS AFECTADOS ¿SERVICIO DEGRADADO? ¿SERVICIO INDISPONIBLE?

1 Usuario 1-BAJO 1-BAJO

Grupo Usuarios Internos (PDI / PAS)

2-MEDIO 2-MEDIO

Grupos Usuarios Externos (Alumnos)
O

Servicio afecta a Negocio
2-MEDIO 3-ALTO



Propuesta Urgencia

➢URGENCIA: Rapidez con la que negocio necesita una resolución de la incidencia. 

Cuánto tiempo puede esperar hasta que se genere un impacto significativo en el negocio.

❑ Tiempo de espera
❑ Usuario VIP

ALTERNATIVA URGENCIA

Si existe alternativa por lo que la resolución puede 
esperar. 1-BAJA

Si existe alternativa aunque la resolución no debería 
esperar.

O puede esperar pero es Usuario VIP
2-MEDIA

No existe alternativa por lo que  la resolución no puede 
esperar.

3-ALTA



6.-Estados de Ticket
En Jira todas las solicitudes tienen un flujo de trabajo, que no es más que los distintos estados en los 
que una solicitud puede estar, cuando pasamos de un estado a otro definimos ese proceso como 
transición, vamos a detallas los distintos estados en lo que podemos tener una solicitud: 

Activo: Según se crea una solicitud 
entra en estado de Activo, en este 
estado es el normal sobre el cual 
trabajamos hasta que todo está 
finalizado 
En espera: Este estado se puede 
pasar cuando hace falta pausar la 
petición por algún motivo, 
normalmente a la espera de que 
alguien nos dé una respuesta sobre 
la petición 
Cancelado: Cuando hemos creado 
una petición, pero la cancelamos 
porque no se va a hacer por algún 
motivo 
Resuelto: cuando hemos terminado 
el trabajo 
Cerrado: Pasados 7 días la tarea se 
da por cerrada 



7.-Notificación vía Email

Si se ve necesario se 
puede activar esta 
parte

El portal de Usuarios también 
general emails.



8.-Proceso de INFORMES

Para la dirección



Glosario extra

Para entender Jira es importante tener en cuenta algunos términos:

• Proyecto (no es proyecto de SW, es la palabra que usan para decir Departamento, Servicio, Grupo...): Pueden existir un 

número ilimitado. Engloban usuarios, incidencias… todo lo necesario para hacer un seguimiento. Nosotros hemos decidido 

hacer un proyecto por departamento, luego subdividimos dentro del proyecto en las áreas que tenemos.

• Panel de control: Además de la vista normal de las incidencias tenemos el panel de control. Es totalmente personalizable, 

cada uno puede crearse los suyos, por defecto hemos creado uno general y uno por área. Igual que los filtros se pueden 

compartir, pero podéis crearos los vuestros.

• Incidencia: Para Jira una incidencia es cualquier tipo de solicitud, ya sea lo que nosotros conocemos como solicitud, 

incidencia, cambio ... que nosotros conocemos de ITIL. En este caso la forma que tiene de trabajar es permitiéndote crear 

incidencias con cualquier nombre, lo que hemos hecho es crear dos tipos de momento, solicitud e incidencia, iremos 

añadiendo según necesidad. Una cosa que nos servirá es que Jira permite cambiar de un tipo de incidencia a otra desde la 

misma incidencia, por lo que si nos llega algo que no es podemos cambiar el tipo.

• Flujo de trabajo: Todas las incidencias tienen que tener un flujo asociado, este flujo define una serie de estados: abierto, en 

pausa, cancelado, resuelto, cerrado… a medida que vamos trabajando con nuestra incidencia tendremos que ir cambiándola 

de estado según sea necesario.



Glosario extra

• Filtros (como las vistas): Los filtros en Jira son muy fáciles de usar, tienen dos formas de uso:

o en modo básico, que nos aparecerán unos desplegables pudiendo hacer consultas como en si fuese SQL. Esos filtros 

una vez los guardamos podemos usarlos en otros sitios, como en gráficos, complementos… 

o en modo avanzado, que usa un lenguaje que se llama JQL. Es una especie de SQL pero más simple, permite hacer 

algunas cosas que no se pueden hacer desde el filtro básico, un ejemplo sería esto “project = STIC AND status in 

(Activo, "EN ESPERA") AND assignee in (membersOf(jira_ad_stic_gc))”, los filtros pueden ser compartidos con otras 

personas para que no haga falta que cada uno tenga que crear una copia, actualmente hemos puestos unos básicos 

compartidos con todos que filtran por área, solo incidencias abiertas…

• Pizarras: Las pizarras seguramente sólo las usaran algunas personas. Te permite crear pizarras Kanban y Scrum, cada pizarra te 

permite asignarle un filtro, de tal forma que puedes llegar a crear un Kanban por ejemplo de un área, tipo de solicitud… 

hemos creado en las incidencias un campo que se llama Añadir a Pizarra, para facilitar el tema de los filtros, por defecto está a 

no añadir, pero podemos cambiarlo a uno de los dos tipos.

• SLA (ANS): Jira dentro del SLA tiene dos cosas: tiempo para primera respuesta que consiste en que una vez que asignamos una 

incidencia a un técnico o hacemos un comentario este reloj se para; y el segundo tiempo es de resolución, que nos marca el 

tiempo que tenemos para resolver la incidencia dentro de los SLA acordados.

• Responsable: Es el técnico encargado/asignado de resolver una incidencia.

• Informador: Es el cliente/usuario/peticionario que nos ha reportado la incidencia.

• Observador: Jira permite observar incidencias, nosotros activamente podemos marcarnos como observadores o alguien 

puede marcarnos como tal, nos informará del estado por correo y la incidencia en cuestión aparecerá dentro de nuestras 

incidencias observadas, bastante útil para los coordinadores .

• Complementos: Jira tiene una gran cantidad de complementos, permite hacer casi cualquier cosa, nosotros tenemos instalado 

uno que nos permite gestionar el tiempo introducido en incidencias.


