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1. OBJETIVO: Garantizar el Soporte Técnico a la infraestructura tecnoldgica existente en la
Unidad, asociada a recursos y/o servicios tecnholdgicos dispuesto por la Unidad a través de la
Oficina de Tecnologias de la Informacion.

2. ALCANCE: Inicia desde la recepcién de solicitud de soporte, clasificacion y escalamiento del
servicio, ejecucion si aplica, hasta el seguimiento y cierre de la solicitud.

3. DEFINICIONES:

e Escalar servicio: Es definir el nivel requerido para dar solucién a la solicitud de soporte
técnico en un esquema de multinivel, donde en caso de ser necesario se debera recurrir a un
nivel superior que resuelva el servicio. Los niveles son 1,2y 3.

o Especialista: Profesional de la Oficina de Tecnologias de la Informacién especialista en
alguno de los servicios tecnoldgicos, quien brinda la solucion a las solicitudes de soporte a
Su cargo segun su experticia. Se encarga del soporte nivel 2 6 nivel 3. Puede escalar el caso
a nivel 3 en caso de que asi lo diagnostique.

e Mesade servicio: Es el punto Unico de contacto a nivel nacional para atender y resolver las
solicitudes de soporte asociadas al portafolio de servicios de tecnologia de la Unidad, a la
cual se accede marcando la tecla cinco (5) desde cualquier teléfono de la Unidad 6 a través
del correo soporte.OTI@unidadvictimas.gov.co. La mesa de servicio resuelve servicios de
nivel 1 que pueden ser resueltos remotamente y/o dando instrucciones al usuario que lo
solicita

¢ Nivel 1: El soporte es ejecutado por la Mesa de servicios tecnoldgicos.

¢ Nivel 2: El soporte es ejecutado por el soporte en sitio, el ingeniero especialista o el proveedor

¢ Nivel 3: El soporte es ejecutado por el proveedor o ingeniero especialista.

e Proveedor: Es un tercero que brinda a la Unidad servicios o recursos en modalidad por
demanda, el cual resuelve inconvenientes asociados con garantias y otros servicios
tecnolégicos escalados a nivel 2 6 3.

e Soporte en sitio: Personal técnico capacitado para diagnosticar y brindar una solucion al
soporte técnico solicitado, quien se desplaza hasta el sitio donde se requiere el servicio. Se

encarga de brindar soporte de nivel 2, puede escalar el caso a nivel 3 en caso de que asi lo
diagnostique.

4. ACTIVIDADES:


mailto:soporte.OTI@unidadvictimas.gov.co
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N° Actividades Descripcion Responsable Registro
(Diagrama de Flujo)
INICIO PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTO -RegiStl’O de|
1 Mesa de servicios caso en
Recibir solicitud de soporte técnico tecnoldgicos herramienta
1. Recibir solicitud (0TI con apertura
de soporte técnico del ticket.
. A‘]_ Analizar, diagnosticar, clasificar y Mesa de servicios —Riglss;rgndel
2 dia‘gn";ﬁ:ﬁ"r registrar la solicitud identificando el tecnologicos herramienta
PC clasificary registrar nivel del servicio que debe ser 9 P
! - (OTI) segun ticket
la solicitud de prestado para responder a la solicitud X
soporte técnico abierto.
Diagnosticar 6 escalar el caso
3. Diagnosticar identificando servicio de NIVEL 1.
Si o escalar el caso
2NV Si se diagnostica el caso a NIVEL 1, .
; . . T Mesa de servicios
3 y Atiende el Nivel 1: Mesa de servicios tecnologicos NA
tecnolégicos. Continua actividad 4 (OT?) o
— 4. Atiende NIVEL 1 No i . .
Si No se diagnostica el caso a NIVEL
1, se diagnostica el caso NIVEL 2.
Continua actividad 6
6. Diagnosticar
5. Se resuelve el caso N o escalar el caso a No—] Se.docu.rr]ema
NIVEL 2 - la ejecucion del
Mesa de servicios -
) - povt servicio en
4 Ejecutar el soporte técnico (NIVEL 1) tecnoldgicos :
) herramienta
si (oTI) hikiod
v segun ticket
abierto.
7. Atiende NIVEL 2 Se resuelve el caso
Se documenta
Si el caso No se resue_lve, se g;cala el Mesa de servicios la ejecucion del
caso a NIVEL 2. Continua actividad 6 P servicio en
5 tecnoldgicos h h
. ) ©T) err?ml_enta
Si el caso se resuelve, Se realiza el segun ticket
8. Se resuelve el caso No— cierre del servicio. Continua actividad abierto.
11
No Diagnosticar o escalar el servicio al
NIVEL 2,
“ Si se diagnostica o escala a NIVEL 2 .
Si '
atiende NIVEL 2: Especialista OTl o | Mesa de servicios Reglstrq del
P b o escalamiento
6 soporte técnico en sitio o proveedor tecnoldgicos
. o ) L del caso en
segun solicitud. Continua actividad 7 (OTI)
Aranda
. Atiend ;| . ) )
5 Atende NIVEL3 Si No se diagnostica o escala el caso
a NIVEL 2, Atiende el NIVEL 3.
l Contintia actividad 9.
Se documenta
10. S ve el . . - L . j i0
caso ,e,;,ei,ﬁ(:edz Atiende y ejecuta _el soporte técnico el | Especialista O_TI o] la gfrsrcﬁz)ogndel
7 NIVEL3 NIVEL 2: Especialista OTI, Soporte en | Soporte en sitio h )
sitio o proveedor OTI 6 proveedor errgml_enta
segun ticket
abierto.
b4
Se resuelve el caso,
11. Cierre
definitivo del Siel caso No se resuelve, se escala el | iali 16 lSe‘documendtal
e caso a NIVEL 3. Continua actividad 9 | EoPecialista OT! 0 | 1a ejecucion de
8 ’ Soporte en sitio servicio en
. . OTI 6 proveedor herramienta
si Si el caso se resuelve, Se realiza el P
; o ) - segun ticket
cierre del servicio. Continua actividad X
1n abierto.
FIN DEL
9 Especialista OTI 6 | Se documenta
proveedor la ejecucion del
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Atiende y ejecuta el soporte técnico el servicio en
NIVEL 3: proveedor del servicio, 6 herramienta
especialista OTI segun ticket
abierto.
Se documenta
Especialista OTI 6 la gﬁag:)ognde'
10 El caso es resuelto por el NIVEL 3 Soporte en sitio h h
9 erramienta
OTI 6 proveedor P
segun ticket
abierto.
Se cierra definitivamente el servicio,
Si No se cierra definitivamente el
caso, se escala el caso a NIVEL 1. Mesa de servicios | -Registro del
11 Contintia actividad 4. tecnoldgicos cierre del caso
(OTI) en herramienta
Si, Se cierra definitivamente el
servicio, finalizando el procedimiento
continua actividad 12
12 FIN DEL PROCEDIMIENTO
5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

¢ Plan de Implementacién del Sistema Integrado de Gestién

ANEXOS

Anexo 1 Control de cambios

ANEXO 1: CONTROL DE CAMBIOS

Version item del cambio Car_nbio Motivo _del Fecha plel
realizado cambio cambio
Alcance, Revision y
2 2,3y4 definicion y actualizacién de 2014-06-18
actividades procedimiento




