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1. OBJETO 

Especificar las directrices y lineamientos de soporte a los servicios de TIC del proceso Gestión de los 

Sistemas de Información y las Telecomunicaciones, en particular en el registro de las solicitudes de 

servicio, incidentes o problemas, el soporte y comunicación con los usuarios de los sistemas, por 

medio de la plataforma de soporte OSTicket. 

 
2. ALCANCE 

La presente Guía de usuario define las actividades del registro de información y seguimiento en la 

plataforma de soporte OSTicket para la prestación del soporte, el manejo de incidentes y la 

comunicación con los usuarios de los servicios manejados en la Red de Investigaciones de Tecnología 

Avanzada RITA. 

 
3. RESPONSABLES 

 
3.1 Funcionarios de soporte básico 

Funcionarios y contratistas prestadores de soporte básico en cualquier área o unidad administrativa 
que gestione servicios de TIC son responsables de la prestación de soporte de primer nivel, quienes 
serán los Administradores y agentes de la plataforma de soporte OSticket, resolviendo o 
gestionando los incidentes, problemas y respondiendo las solicitudes, consultas y dificultades en el 
uso o acceso a los servicios TIC y sistemas de información según se describe en los procedimientos 
relacionados y en los apartes de esta Guía. 
 
3.2 Funcionarios de soporte técnico 

Funcionarios y contratistas administradores de servicios de TIC en cualquier área o unidad 

administrativa que gestione servicios de TIC son responsables de resolver las solicitudes a nivel 

técnico, y del soporte de segundo nivel en función de su responsabilidad técnica en el desarrollo, 

mantenimiento o gestión de los servicios y sistemas a su cargo según se describe en los 

procedimientos relacionados y en los apartes de esta Guía. 

 

3.3 Funcionario o contratista de gestión de procesos 

Responsable de la verificación del registro de información de calidad, obtención de los indicadores 

e informes del área gestora de servicios de TIC según se describe en los diversos procedimientos y 

guías del proceso GSIT. 

 
 

4. BASE LEGAL 
 
Decreto 943/2014. Presidencia de la República de Colombia, "Por el cual se actualiza el Modelo 

Estándar de Control Interno MECI 1000: 2014". 
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Acuerdo 01/2013. Universidad Distrital Francisco José de Caldas "Por el cual se adopta el Plan 

Maestro de Informática y Telecomunicaciones de la Universidad Distrital Francisco José de Caldas".  

Norma Técnica Colombiana NTC - ISO 27001:2013, Sistema de Gestión de la Seguridad de la 

Información 

Norma Técnica Colombiana NTC  -ISO/IEC 20000-1:2012, Tecnología de la 

Información  Gestión del Servicio 

  

 
5. MARCOS DE REFERENCIA 

 
● ITIL v.3: Marco de referencia que describe un conjunto de mejores prácticas y 

recomendaciones para la administración de servicios de TI, con un enfoque de 
administración de procesos. 

● COBIT 5: Permite que las tecnologías de la información y relacionadas se gobiernen y 
administren de una manera holística a nivel de toda la Organización 

 
6. POLÍTICAS DE OPERACIÓN 

 
Creación y Acceso para los usuarios: 

 El usuario que solicite el acceso a la herramienta debe contar con un correo electrónico 
válido. 

 Existe un tema genérico en el caso que la solicitud no corresponda con algún tema, ésta a 
su vez será redirigida por el equipo de soporte nivel 1 al área adecuada. 

 No existe un límite para la creación de tickets por parte de un usuario. 

 El tamaño máximo de un anexo o archivo adjunto de una solicitud es de 2MB. 

 El sistema permite únicamente 3 intentos de inicio de sesión, cuando se ingresan las 
credenciales incorrectas en caso de ser usuario y 6 veces en el caso de un agente.  

 Si un usuario elimina los mensajes de correo electrónico de solicitud de un ticket, la única 
manera en la que podrá consultarlos es indicando el correo registrado y el número del ticket, 
si no los recuerda tendrá que necesariamente crear una cuenta en la plataforma con la 
misma cuenta de correo que realizó la solicitud. 

 
Gestión de la plataforma: 

 Cada departamento tiene asignado los temas de ayuda relacionados con sus funciones y 
servicios a cargo, solo los agentes con los permisos suficientes podrán darles gestión o 
incluso consultarlos. 

 
Respaldo de Sistemas e Información:  

 Se realiza copia de seguridad cada 12 horas a los contenidos generados, las cuales se 
guardan durante 2 meses mínimos. 

 
7. DEFINICIONES 
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Administrador: Usuario de la plataforma que cuenta con permisos de gestión de la herramienta. 
 
Agente: Los agentes son personal designado para darle respuesta y seguimiento a los 
requerimientos creados por parte de los usuarios. 
 
Base de conocimientos: Es el lugar en donde se ubica el área de FAQ, que pueden ser tanto internas 
(visibilidad privada solo para agentes) y externas (visibilidad pública). 
 
Departamento: Son las unidades de la organización a las que son asignados los tickets según sea el 
tema de ayuda al igual que los agentes responsables de atenderlos (por ejemplo: área de redes, 
área de software). 
 
Equipos: es una agrupación de miembros a través de departamentos, para manejar temas 
específicos de tal forma que sea posible asignar un ticket a un grupo de varias personas al mismo 
tiempo, por lo que los agentes podrán acceder a los requerimientos sin importar a qué 
departamento haya sido asignado. 
 
FAQ: Traducido del inglés (Frequently Asked Questions), es un área en donde los usuarios pueden 
encontrar respuestas a preguntas frecuentes, alimentadas por los agentes de la plataforma. 
 
Grupos: A través de los grupos se definen los permisos para los agentes, como por ejemplo si tienen 
permitido crear o eliminar tickets; estos permisos pueden ser asignados sobre los agentes y/o 
departamentos. 
 
Plan ANS: Acuerdo de Nivel de Servicio, es un acuerdo realizado entre el usuario de un servicio y su 
proveedor o el responsable para fijar un nivel de calidad de prestación del servicio. 
 
Requerimiento: Petición que un usuario de los servicios realiza desde la plataforma para su atención 
y seguimiento por parte de agentes capacitados. 
 
Temas de ayuda: Constituyen los temas o categorías de servicios por medio de los cuales el usuario 
clasifica su requerimiento, según el tema seleccionado el ticket será asignado a un departamento 
en particular. 
 
Usuario: Persona que hace uso de los servicios de la plataforma, ya sea que presenta un 
requerimiento, un incidente, un problema o solicitud particular. 
 
 

8. PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS 
 
8.1 Gestión de Solicitudes de TIC  

Tiene por objetivo implementar el registro, seguimiento y control centralizado de los 

requerimientos de TIC en el área funcional designada mediante la especificación de los pasos, 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DcyKDWDPJa6Z1PZERonfS9hEMEqAPxoHYHjZUIjkKRg/edit#gid=0
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instrumentos y controles necesarios en la gestión de las solicitudes de servicio, de forma que sean 

atendidas oportunamente y de manera uniforme, asegurando un nivel de prestación de servicios 

acorde al tipo de servicio o requerimiento recibido, maximizando la satisfacción de los usuarios. 

 

8.2 Gestión de Incidentes de TIC 

Tiene por objetivo Implementar el registro, seguimiento y control centralizado de incidentes de TIC 

en el área funcional designada mediante la especificación de los pasos, instrumentos y controles 

necesarios en la gestión de los incidentes, de forma que se restaure la operación normal de los 

sistemas o servicios, minimizando el impacto sobre los procesos afectados, incluidos los procesos 

críticos que invocan el Plan de Continuidad. 
 

8.3 Gestión de Problemas de TI  

Tiene como objetivo analizar los registros y antecedentes de los incidentes repetitivos con el fin de 

identificar y priorizar su solución para evitar un problema significativo. Realizando el proceso de 

diagnóstico, análisis y asignación de recursos y de esta manera aplicar soluciones definidas para que 

los problemas se eliminen completa y satisfactoriamente. 

 

8.4 Gestión de cambios  

La Gestión de Cambios provee una planeación apropiada que tenga en cuenta el riesgo, impacto y 

los niveles de autorización de los cambios que afectan a los servicios de TIC, e implica actividades 

de coordinación, seguimiento, comunicación y documentación en su implementación. Los cambios 

en los servicios y las incidencias que se generan durante la gestión de cambios deben ser de 

conocimiento de las áreas y responsables del soporte y de todos los interesados. 

 
9. CONTENIDOS ESPECÍFICOS DEL MANUAL 

 
9.1. REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE UN TICKET 

 

1. Ingrese a la página de gestión de tickets a través del siguiente enlace: 

https://rita.udistrital.edu.co/soporte2/upload/  

 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1q7Z9seUUgmy7LCUNcX2XArDQaw1KHYs4SYGZz7RfTe4/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1-oIx7KKrqFCZTxd2Odd5kFqY6DcvDiqpV1gjTyaB9iI
https://rita.udistrital.edu.co/soporte2/upload/


 

 

GUÍA PARA DE USUARIO DE LA 
PLATAFORMA DE SOPORTE OSTICKET - RITA 

Código: 
GSIT-PR-003-GUI-008 

 
Macroproceso: Gestión de Recursos Versión: 02 

Proceso: Gestión de los Sistemas de la 
Información y las Telecomunicaciones 

Fecha de aprobación: 
27/06/2023 

 

   

 

 
Ilustración 1. Página principal del centro de soporte. 

 

2. Para registrar un requerimiento o solicitud no hay necesidad de registrarse, simplemente haga 

clic sobre la opción que indica “Abrir un nuevo ticket” que le dirigirá a la opción indicada. 
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Ilustración 2. Temas de ayuda. 

 

3. Seleccione la opción de tema de ayuda que más se acomode a su requerimiento, diligencie los 

datos solicitados y finalmente haga clic en “Crear Ticket”. 
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Ilustración 3. Creación de un nuevo ticket. 

 

4. Al finalizar la creación del ticket se mostrará un mensaje de confirmación indicando que su fue 

creado correctamente. 
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Ilustración 4. Confirmación de ticket creado. 

5. Adicionalmente le será enviado un correo electrónico a la dirección indicada, informando el 

número del ticket y adjuntando un link a través del cual podrá hacerle seguimiento. 

6. Si usted es usuario registrado, el ingreso de datos básicos disminuirá al momento de crear el 

ticket, tal como lo muestra el siguiente formulario. 

 
Ilustración 5. Formulario de registro de ticket a usuario registrado. 
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Ilustración 6. Mensaje de confirmación de Ticket 

 

7. Al hacer clic en “Tickets” será redirigido al hilo a través del cual podrá hacerle seguimiento a sus 

requerimientos consultando las respuestas de los agentes de la plataforma o agregando 

información adicional a los tickets 
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Ilustración 7. Hilo de tickets creados. 

 

8. Cualquier información adicional publicada tanto como por el agente como por el creador del 

ticket, se podrá visualizar en este hilo. Si usted posee una cuenta y ya se ha autenticado, podrá 

consultar en detalle los tickets dando click en el número del ticket. 

 

 
Ilustración 8. Detalle de tickets creados. 
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Nota: Recuerde que la plataforma no exige que usted posea una cuenta para llevar seguimiento de 

un ticket. 

 

 
Ilustración 9. Hilo de un ticket con respuestas. 

 

9. Si por algún motivo llega a perder el link de consulta del hilo puede recuperarlo a través de la 

plataforma de gestión de tickets, indicando su dirección de correo electrónico y el número de 

ticket. 
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Ilustración 9. Recuperación de enlace de consulta del ticket. 

 

 
Ilustración 10. Correo con el enlace de consulta de un ticket. 

 

Nota: Si llega a perder el número de un ticket creado como usuario no registrado, o si no recuerda 

el correo electrónico que indicó, deberá ponerse en contacto con nosotros o crear un nuevo ticket. 

 

 

9.2. CREACIÓN DE UNA CUENTA DE USUARIO 
 

1. Ingrese a la página de gestión de tickets a través del siguiente enlace: 

http://rita.udistrital.edu.co/soporte2/upload/ 

 

http://rita.udistrital.edu.co/soporte2/upload/
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Ilustración 11. Página principal de OSTicket 

 

2. Haga clic en el enlace “Iniciar sesión”, será dirigido a la ventana de inicio de sesión, haga clic en 

la opción “Cree una cuenta”. 

 

 
Ilustración 12. Ventana de inicio de sesión. 

3. Será dirigido al formulario de creación de un nuevo usuario, diligencie los datos y haga clic en el 

botón registrarse. 
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Ilustración 13. Formulario de registro de una cuenta nueva. 

 

4. Al hacer clic en “Registrarse” se mostrará un mensaje de confirmación informando que la cuenta 

ha sido registrada exitosamente. 

 

 
Ilustración 14. Formulario registrado exitosamente. 

 

5. Le será enviada una notificación a su correo electrónico con un link para la confirmación de la 

creación de la cuenta, haga clic sobre él para finalizar el proceso. 

 

 
Ilustración 15. Mensaje para la confirmación de la creación de la cuenta. 

 

6. En la página redireccionada se mostrará un mensaje que informa que la cuenta ha sido creada 

correctamente. 
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Ilustración 16. Mensaje de cuenta confirmada exitosamente. 

 

7. Si ya antes había registrado tickets haciendo uso del correo electrónico con el que registró la 

cuenta, podrá consultarlos a través del enlace “Tickets” en la parte superior, así como podrá 

hacer seguimiento de los nuevos tickets generados (ver ilustración 8). 

 

8. En la opción de perfil podrá modificar sus datos de contacto y contraseña. 

 

 
 

Ilustración 17. Perfil del usuario creado. 
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10. ELEMENTOS DE CONTROL 
 

10.1. Actualización de Documentos: 
 

 

 

10.2. Control de Cambios: 
 

FECHA VERSIÓN DESCRIPCIÓN 

 
27/06/2023 

02 Se modifica todo el Ítem 9 debido a la 
actualización del sistema de gestión de solicitudes 
realizado en el periodo 2022. 
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