CODIGO 130.13.08-5
PROCEDIMIENTO DE SOPORTE A SISTEMAS DE

Y REPARACION INTEGRAL A LAS VICTIMAS

. INFORMACION Y APLICACIONES VERSION: 4

FECHA: 15/10/2015
PROCESO GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION PAGINA
ELABORO REVISO APROBO
Equipo de desarrollo y Enlace SIG Enlace SIG Oficina Jefe Oficina de Tecnologias de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién Asesora de Planeacion Informacién

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

2. ALCANCE: Recepcion de necesidad, diagnostico, ajuste, pruebas,
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 SOPORTE: Servicio que se brinda sobre los sistemas de informacién que se
encuentran en produccion, donde se implementan correcciones o0
reparaciones bajo las mejores practicas para mantener en buen
funcionamiento las herramientas con que se apoya la Unidad.
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4. ACTIVIDADES:

N° (ADI‘;::;’nfdae‘gme]S Descripcion Responsable Registro
INICIO DEL PROCEDIMIENTO
INICIO
PROCEDIMIENTO o
Procedimiento soporte
técnico a infraestructura
L 4 tecnoldgica, donde se
1 1.Procedimiento realiza [a solicitud de Oficina de
sopor e e e e |Tecndogasoia| A
Infraestructura y se e)s/ceﬁa al Informacion
T | 6gi L .
ecnologica administrador técnico de la
aplicacion y/o sistema de
informacién
Se evalla si la informacion
brindada por el usuario es Administrad
suficiente para atender la 6 ml_nlst(;a Ior
2 ) solicitud, si se requiere ecI:‘nlcq, € /a NA
. 2.R.e,qU|er.e. informacioén adicional se ap_|ca(:|0ndy o ’
nformacion adicional 2 continua con la actividad 3; | . f5|stem_z? ((e)TI
de lo contrario se continua | 'Mformacion
con la actividad 4.
Si
l Solicitar informacién AFJmi‘nistrador
3 adicional al usuario que ;ngfgédne I;ao Correo electrénico
e . No realizé la solicitud licacion y;
3.SO|ICItar.' |.nformaC|on sistema de
adicional informacién OTI
Si se requiere nuevo Administrador
4 de_sa_lrrollo continuar con I_a técnico de la NA
actividad 5; de los contrario |  aplicacién y/o ’
4.Se requiere nuevo continuar con la actividad 6 sistema de
1i desarrollo informacion OTI
5.Procedimiento
dedesarrollo de No
nuevos sistemas
deinformaciony/ Procedimiento de Oficina d
5 0 func"_’”a"dades desarrollo de nuevos Tecnollgmiéells Ze la
en sistemas sistemas de informacién Inforr?1acic’>n N.A.
existentes ylo funcionalidades en
sistemas existentes
\ 4

FIN
PROCEDIMIENTO
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6
6.Requiere ajuste
) FIN
7 i PROCEDIMIENTO
7.Implementar ajuste
8 v
8.Probar
funcionalidades
impactadas
9
PC
No
9.Pruebas correctas?
I
10

10.Documentar ajuste

Si se requiere ajuste en el
sistema de informacién,
continua con la actividad 7,
de lo contrario se finaliza el
procedimiento

Administrador
técnico de la
aplicacion y/o N.A
sistema de
informacion OTI

Implementar ajuste en el
sistema de informacion

Administrador
técnico de la
aplicacion y/o N.A
sistema de
informacion OTI

Probar funcionalidades
impactadas

Administrador
técnico de la
aplicacion y/o N.A
sistema de
informacion OTI

Pruebas correctas, si las
pruebas son correctas,
continua con la actividad
10; de lo contrario,
continua con la actividad 2

Administrador
técnico de la
aplicacion y/o N.A
sistema de
informacion OTI

Documentar ajustes en
formato de gestion de
cambios de la aplicacion

Tecnociilgin;giie |a | Formato Ficha de
glas ( Control de Cambios
Informacién
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11

12

11.Publicar ajuste

A

Administrador

técnico de la

Publicar ajustes en aplicacion y/o
ambiente de produccion sistema de
informacion

Arquitecto OTI

Formato Ficha de
Control de Cambios

Registro del caso en
herramienta con
apertura del ticket
(Mesa de servicios
tecnolégicos)

12.Cerrar caso en mesa
deservicios
tecnoldgicos

Cerrar caso en la Mesa de
Servicios Tecnoldgicos

Administrador
técnico de la

aplicacion y/o
sistema de
informacion

A 4

‘ FIN PROCEDIMIENTO ’

-Mesa de
Servicios
Tecnolégicos

Registro del caso en
herramienta con
apertura del ticket.
(Mesa de servicios
tecnolégicos)

FIN DEL PROCEDIMIENTO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Formato Ficha de control de cambios
e Procedimiento soporte técnico a la infraestructura tecnolégica

ANEXOS

Anexo 1 Control de cambios

ANEXO: CONTROL DE CAMBIOS

Iltem
Version del Cambio realizado Motivo del cambio Fecha del
cambio cambio
2 7 Responsable y registro Mejoramiento a los 26/08/2014
procedimientos del modelo de
desarrollo.
2 8 Responsable Mejoramiento a los 26/08/2014
procedimientos del modelo de
desarrollo.
2 9 Se agreg6 un nuevo item Mejoramiento a los 26/08/2014
llamado “"Pruebas funcionales | procedimientos del modelo de




UNIDAD PARA LA ATENCION

Y REPARACION INTEGRAL A LAS VICTIMAS

PROCEDIMIENTO DE SOPORTE A SISTEMAS DE
INFORMACION Y APLICACIONES

PROCESO GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA

CODIGO 130.13.08-5
VERSION: 4

FECHA: 15/10/2015

registros del procedimiento

flujograma

INFORMACION PAGINA
ELABORO REVISO APROBO
Equipo de desarrollo y Enlace SIG Enlace SIG Oficina Jefe Oficina de Tecnologias de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién Asesora de Planeacion Informacién
impactadas”™ desarrollo.
2 9 Se cambié el orden Mejoramiento a los 26/08/2014
“"Documentar ajustes” se procedimientos del modelo de
paso al item 11 desarrollo.
2 10 Se agreg6 un nuevo item Mejoramiento a los 26/08/2014
llamado “"Pruebas correctas™ procedimientos del modelo de
desarrollo.
2 10 Se cambid el orden. “"Cerrar Mejoramiento a los 26/08/2014
caso en mesa de Servicios procedimientos del modelo de
Tecnoldgicos™ se pasé al item desarrollo.
13
2 11 Se cambid el orden, “"Publicar Mejoramiento a los 26/08/2014
ajustes” se paso al item 12 procedimientos del modelo de
desarrollo.
3 Ajustes de actividades y Actualizacion del procedimiento | 31/08/2015
registros del procedimiento
4 Ajustes de actividades y Mejora por revisién del 13/10/2015




