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. OBJETIVO Establecer el procedimiento para el tratamiento de soluciones de soporte a

sistemas de informacién en produccion en la Unidad para la atenciéon y Reparacion
Integral a las Victimas.

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

DEFINICIONES

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

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

SOPORTE: Servicio que se brinda sobre los sistemas de informacidn que se encuentran
en produccion, donde se implementan correcciones o reparaciones bajo las mejores
practicas para mantener en buen funcionamiento las herramientas con que se apoya la
Unidad.

SERVICIO TI BAJO DEMANDA: Cada uno de los servicios de tecnologias de Ia
informacion (Comunicaciones, conectividad y telefonia), establecidos como estrategia
para suplir las necesidades de infraestructura tecnoldgicas de la Unidad, en modalidad de
servicio bajo demanda a través de la Oficina de Tecnologias de la Informacion.
NORMATIVIDAD APLICABLE

La Normatividad requerida para el desarrollo de las actividades citadas en el presente

procedimiento se encuentra definida en el Normograma de la Unidad, disponible para
consulta en la pagina web.

CRITERIOS DE OPERACION

Se debe cumplir con las politicas y lineamientos del Sistema Integrado de Gestion.
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Procedimiento soporte técnico a
infraestructura tecnoldgica, donde
se realiza la solicitud de soporte a Solicitud Oficina de
sistemas de informacién y | registrada en la | Tecnologias
1. o : N/A CI
aplicaciones y se escala al| herramienta de de la
administrador técnico de la| gestidn (ticket) | Informacién
aplicacion y/0 sistema de
informacion
Se evalla si la informacidn o
. . Administrado
brindada por el wusuario es A
. s r técnico de
suficiente para atender la solicitud . L
> Registro la aplicacion
’ L L - herramienta de | y/o sistema N/A CI
¢La informacion es suficiente? ", .
gestion (ticket) de
Si: continla con la actividad 4 mforcr;jralaon
No: continlia con la actividad 3
Administrado
r técnico de
Solicitar informaciéon adicional al Reg_lstro la apI_|caC|on Correo
. . . herramienta de | y/o sistema L CI
usuario que realizo la solicitud -, . electrénico
gestion (ticket) de
informacidn
OTI
Evglyar si para atender |la Administrado
solicitud, se requiere un nuevo P
r técnico de
desarrollo. L
Registro la apl‘lcaaon
éSe requiere nuevo desarrollo? herramienta de y/o s:jsetema N/A Cl
gestion (ticket) | . .
. - . informacion
Si: continua con la actividad 5 OTI
No: contintGia con la actividad 6
Procedimiento de desarrollo de . Oficina de
) ) . Necesidad p
nuevos sistemas de informacion L Tecnologias
. . . definida como N/A CI
y/o funcionalidades en sistemas de la
- nuevo desarrollo L
existentes. Informacion
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Evaluar si para atender la solicitud Administrado
se requiere un ajuste. r técnico de
Registro la aplicaciéon
6. |iSe requiere nuevo ajuste? herramienta de | y/o sistema N/A CI
gestion (ticket) de
Si: continta con la actividad 7 informacion
No: continlia con la actividad 12 OTI
Administrado
r técnico de
Implementar ajuste en el sistema Registro la aplicacion
7. dei .y herramienta de | y/o sistema N/A CI
e informacion . .
gestion (ticket) de
informacioén
OTI
Administrado
r técnico de
la aplicacion
8. Probar funcionalidades impactadas y/0 sistema N/A
de
informacion
OTI
Evaluar el resultado de Ilas Administrado
pruebas. r técnico de
9 la aplicacion
P-C éLas pruebas son correctas? y/0 s(;stema N/A
e
Si: continda con la actividad 10 informacion
No: continlia con la actividad 2 0TI
. Oficina de Formato
Documentar ajustes en formato de , )
- i Tecnologias Ficha de
10. |gestion de cambios de Ia de | Control d
aplicacion ela ontrol de
Informacion Cambios
Formato
Administrado Ficha de
r técnico de Control de
Publicar ajustes en ambiente de | Formato Ficha de la apI_lcaC|on Ca_mblos
11. | produccién Control de y/o sistema | Registro del
Cambios . de . caso en
informacion | herramienta
Arquitecto | con apertura
OTI del ticket
(Mesa de
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servicios

tecnolodgicos)
Formato Ficha de | Administrado | Registro del

Control de r técnico de caso en
Cambios la aplicaciéon | herramienta
Cerrar caso en la Mesa de Registro de_I caso | y/o sistema | con apertura
12. - . en herramienta de del ticket.
Servicios Techologicos . L
con apertura del | informacion (Mesa de
ticket (Mesa de -Mesa de servicios
servicios Servicios | tecnoldgicos)
tecnoldgicos) Tecnoldgicos
FIN DEL PROCEDIMIENTO
7. ANEXOS
No aplica

8. CONTROL DE CAMBIOS

1 25/08/2017 Creacion del documento
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