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1. OBJETIVO: Establecer el procedimiento para el tratamiento de soluciones de
mantenimiento y soporte a sistemas de informacion en produccion en la Unidad
para la atencidén y Reparacion Integral a las Victimas.

2. ALCANCE: Recepcion de necesidad, diagnostico, ajuste, documentacion y
publicacién de ajustes sobre Sistemas de Informacién, generadas a partir de un
incidente reportado por un usuario final.

3. DEFINICIONES:

e AMBIENTE DE PRUEBAS: Es el ambiente en el cual se realizan diferentes
pruebas (técnicas y funcionales) de las versiones del sistema de informacién
0 aplicacion desarrollada, para el cual se dispone de recurso humano y
tecnoldgico con el objetivo asegurar que el sistema o aplicacion sea puesto
en produccién con el nivel necesario de calidad.

e REQUERIMIENTO: Es una caracteristica que el sistema debe tener o es una
restriccion que el sistema debe cumplir para satisfacer las necesidades del
solicitante.

e MANTENIMIENTO: Servicio que se brinda sobre los sistemas de informacion
gue se encuentran en produccién, donde se implementan correcciones o
reparaciones bajo las mejores practicas para mantener actualizados las
herramientas con que se apoya la Unidad.
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4. ACTIVIDADES:

Actividades

N° , A Descripcion Responsable Registro
(Diagrama de Flujo)
INIGO INICIO DEL PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTO
Recibir la solicitud del
usuario funcional donde se )
1 notifica el error de alguna Mesa de Registro del caso en
de las funcionalidades ya servicios herramienta con
. . incluidas en las tecnol6aicos apertura del ticket
1.Recibir Solidtud aplicaciones y/o sistemas 9 (Mesa de servicios
de informacion en tecnoldgicos)
produccion.
M q Registro del caso en
Asignar solicitud a sei\sli?:iog herramienta con
2 2.Asignar solicitud a especialista OTI encargado tecnolégicos apertura del ticket
especialista OTI del sistema de informacion. (Mesa de servicios
tecnolégicos)
Se evalla si la informacion
brindada por el usuario es -
suficiente para atender la AFJm[mstrador
e ) ) técnico de la
3 . solicitud o si se requiere aolicacion vio
~  3Requiere informacion adicional, sise | &% rorn dy N.A
formacion adicional 2 requiere continuaconla | . Soemade
o . informacion OTI
actividad 4, si no se
requiere continua con la
actividad 5
g
Solicitar informacion Administrador
4 licitar irf L adicional al usuario que técnico de la Correo electrénico
4. |C|tar_ |_ ormacion No realizé la solicitud ap!lca(:lon ylo
adicional sistema de
informacion OTI
Administrador
5 5.Implementar guste [ —— Implementar ajustes en ;Eﬁgg:(gé?']e;/a:)
ambiente de pruebas sistema de N.A

informacion OTI
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Oficina de
Probar funcionalidades Tecnologias de la
6 impactadas en ambiente Informacion N.A
6.Probar de pruebas
funcionalidades
impactadas
Pruebas correctas Dependencia
-Si las pruebas son solicitante
7 No correctas, continua con la Eunmor_]a)l
Vi usuario
PC 7.Pruebascorrectas? _ actividad 8 N.A
-Si las pruebas no son .
correctas, continua con la -Oficina de
actividad 5 Tecnologias de la
Informacion
S|
Documentar ajustes en Oficina de Ficha de Control de
8 8.Doci . formato de gestion de Tecnologias de la Cambios
-Documentar guste cambios de la aplicacion Informacion
o Ficha de Control de
AEiml_nlstrador Cambios
. . técnico de la
9.Publicer gjuste en Publicar ajustes en aplicacion y/o Registro del caso en
9 ambiente de ambiente de produccion sistema de herramienta con
producddn informacion .
apertura del ticket
Arquitecto OTI (Mesa de servicios
tecnolégicos)
Administrador
10.Cerrar caso en mesa técnicodela | pagistro del caso en
deservidos Cerrar caso en la Mesa de ap!ictaciéndy/o herramienta con
tecnoldgicos “ o Sistema de apertura del ticket.
Servicios Tecnolégicos informacion (Mesa de servicios
10 Mesa de tecnolégicos)
Servicios

AN PROCEDIMIENTO

Tecnolbgicos

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e Formato Ficha de control de cambios
ANEXOS
Anexo 1 Control de cambios
ANEXO: CONTROL DE CAMBIOS
item
Version del Cambio realizado Motivo del cambio Fecha del
cambio cambio
1 7 Responsable y registro Mejoramiento a los 26/08/2014
procedimientos del modelo
de desarrollo.
1 8 Responsable Mejoramiento a los 26/08/2014
procedimientos del modelo
de desarrollo.
1 9 Se agreg6 un nuevo item llamado Mejoramiento a los 26/08/2014
“"Pruebas funcionales procedimientos del modelo
impactadas”™ de desarrollo.
1 9 Se cambié6 el orden “"Documentar Mejoramiento a los 26/08/2014
ajustes’ se paso al item 11 procedimientos del modelo
de desarrollo.
1 10 Se agreg6 un nuevo item llamado Mejoramiento a los 26/08/2014
“"Pruebas correctas”™ procedimientos del modelo
de desarrollo.
1 10 Se cambié el orden. “"Cerrar caso Mejoramiento a los 26/08/2014
en mesa de Servicios procedimientos del modelo
Tecnoldgicos™” se paso al item 13 de desarrollo.
1 11 Se cambié el orden, “"Publicar Mejoramiento a los 26/08/2014
ajustes’” se paso al item 12 procedimientos del modelo
de desarrollo.
2 Ajustes de actividades y registros Mejoramiento-a-les 31/08/2015
del procedimiento procedimientos-del-modelo

de-desarrollo-Actualizacion
del procedimiento




