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1. OBJETIVO

Dar solucion a los requerimientos e incidentes asociados a los servicios de software a través de las solicitudes, atencion y tramite, con el fin de
soportar el software empleado en la entidad garantizando la continuidad del servicio.

2. ALCANCE

Inicia con los requerimientos e incidentes recibidos; continua con la atencion, tramite; y finaliza con la solucién del reporte.

3. AMBITO DE APLICACION

Todos los procesos y procedimientos tanto a nivel central como desconcentrado y fondos adscritos.

4, BASE DOCUMENTAL
. Reporte de la mesa de ayuda
. Formato “Inscripcion a eventos de formacién / capacitacion” (PTFT18)
. ANS establecidos en la mesa de ayuda
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5. BASE LEGAL
Norma (numero y fecha) Directriz legal
Constitucion Politica de Colombia de 1991, articulo 209. La funcién administrativa estd al servicio de los intereses generales y se

desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia,
economia, celeridad, imparcialidad y publicidad.

Decreto 1010 de 2000. Articulo 41. Funciones de la Gerencia de Informatica
Gerencia de Informéatica
Resolucion 4173 del 2016, “por la cual se derogan las Aplica toda la norma

resoluciones 13829 de dic. 12 de 2011 y 9025 de oct. 30 de
2012, generando nuevas politicas de seguridad de la

informacion”.
Decreto 1078 de 26 de mayo de 2015 Aplica toda la norma
Decreto 1008 de 14 de junio de 2018 Aplica toda la norma

Resolucion 27161 del 22 de noviembre de 2023. Por la cual se| Aplica toda la norma.
adopta la Politica de Seguridad de la Informacién de la
Registraduria Nacional del Estado Civil y se dictan otras
disposiciones.
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6. DEFINICIONES

Software: sistema informético que comprende el conjunto de los componentes légicos necesarios que hacen posible la realizacion de tareas
especificas. Los componentes ldgicos incluyen, entre muchos otros, las aplicaciones informaticas, tales como el procesador de texto, que le
permite al usuario realizar todas las tareas concernientes a la edicion de textos, el llamado software de sistema, tal como el sistema, que
basicamente les permite al resto de los programas funcionar adecuadamente; asi mismo, facilita la interaccion entre los componentes fisicos y el

resto de las aplicaciones y le proporciona al usuario una interfaz.

ANS: acuerdo de nivel de servicio que establece los tiempos de respuesta a la atencion de un requerimiento.

7. POLITICAS DE OPERACION

1. Para el mantenimiento y actualizacion de software se debera contar con la asesoria de la Gerencia de Informéatica.

2. Los funcionarios de la Registraduria deberan ser capacitados en el manejo del software de acuerdo con sus competencias laborales, bajo
la coordinacion del area de Desarrollo y Programacion de la Gerencia de Informatica.

3. Todo desarrollo de software sera efectuado, actualizado y mejorado con la autorizacién y asesoramiento de la Gerencia de Informatica.
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8. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Teniendo en cuenta la descripcion del problema
dado por el servidor de la RNEC, el servidor
designado da respuesta al requerimiento realizando
las actividades correctivas que halla a lugar.

los ANS
establecidas en la
mesa de ayuda

Desarrollo y
Programacion /
Coordinacién Gestion
de la Sede
Electrénica e Intranet
Servidor designado

establecidas
en la mesade
ayuda

PUNTO DE REGISTRO Y/O
(o]
n. ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE CONTROL DOCUMENTO

1 | Enviar solicitud de soporte técnico para 30 min. Servidor de la RNEC | Mesa de ayuda | Correo electrénico
software Institucional
El usuario enviaréa correo electronico al buzén
designado para la atencién de soporte al software.

2 | Recibir y direccionar los requerimientos 60 min. Coordinacién Mesa de ayuda | Correo electrénico
Una vez recibida la solicitud, se direccionara al Desarrollo y Institucional o Mesa de
servidor designado para realizar el soporte. Programacion / ayuda

Coordinacion Gestion
de la Sede
Electronica e Intranet
Profesional
Universitario, Analista
de Sistemas o
Técnico Operativo
3 | Diagnosticar la atencion del requerimiento De acuerdo con Coordinacion ANS Reporte de la mesa

de ayuda
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4 | Validar la solucion del requerimiento
El servidor designado para la atencion del servicio
valida la solucién del requerimiento.

De acuerdo con
los ANS
establecidas en la
mesa de ayuda

Coordinacion
Desarrollo y
Programacion /
Coordinacion Gestion
de la Sede
Electrénica e Intranet

Validacion de
la soluciéon al
requerimiento

Institucional o Mesa de

Correo electrénico

ayuda

5 | ¢Elrequerimiento ha sido solucionado?
Si: ir a la actividad n.° 6.
No: ir a la actividad n.° 3.

De acuerdo con
los ANS
establecidas en la
mesa de ayuda

Coordinacion
Desarrollo y
Programacion /
Coordinacion Gestion
de la Sede
Electrénica e Intranet
Servidor designado

6 | ¢El soporte presentado necesita capacitacion?
Si: ir a la actividad n.° 7
No: ir a la actividad n.° 11

De acuerdo con el
Formato
“Inscripcién a
eventos de
formacién /
capacitacioén”

Coordinacion
Desarrollo y
Programacion /
Coordinacion Gestion
de la Sede
Electrénica e Intranet
Servidor designado

7 | Programar capacitacion

De acuerdo con las necesidades establecidas y con
la cantidad de servidores de la RNEC que
requieran capacitacion, se programara hora y fecha
para atender la solicitud.

De acuerdo con el
Formato
“Inscripcién a
eventos de
formacion /
capacitacion”

Coordinacion
Desarrollo y
Programacion /
Coordinacion Gestion
de la Sede
Electronica e Intranet
Servidor designado

Formato
“Inscripcién a
eventos de
formacion /
capacitacion”

Correo electrénico
Institucional
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8 | ¢Lacapacitaciéon requiere desplazamiento? De acuerdo con el
Si: irala actividad n.° 9 Formato
No: ir a la actividad n.° 10 “Inscripcion a
eventos de
formacion /
capacitacion”
9 | Desplazamiento a sitio De acuerdo con el Coordinacién Formato Formato
El servidor designado de la administracion del Formato Desarrollo y “Inscripcién a “Inscripcion a
software requerido se desplazard a la dependencia “Inscripcién a Programacion / eventos de eventos de
en la que labora el servidor solicitante de la RNEC eventos de Coordinacion Gestion formacion / formacion /
para atender la solicitud (a nivel central). Si el formacion / de la Sede capacitacion”) capacitacion”
requerimiento es en el nivel desconcentrado, se capacitacion” Electronica e Intranet
programa la capacitacion en coordinacion con la Servidor designado
Gerencia del Talento Humano para establecer los
viaticos y condiciones de viaje de los funcionarios.
Una vez aprobada la capacitacion, el funcionario se
desplazard al lugar designado y atendera el
requerimiento conforme a lo solicitado.
10 | Realizar la capacitacion De acuerdo con el Coordinacion Formato Formato
El servidor designado realizara la capacitacion de Formato Desarrollo y “Inscripcion y “Inscripcion y
acuerdo establecido con el area solicitante. “Inscripcién a Programacion / asistencia a asistencia a eventos
eventos de Coordinacion Gestion eventos de de capacitacion”
formacion / de la Sede capacitacion” (PTFT18)
capacitacion” Electrdnica e Intranet (PTFT18)
Servidor designado
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Una vez atendidos los requerimientos, se cierra el
caso de manera automatica pasados 3 dias desde
la solucion del requerimiento.

Desarrollo y
Programacion /
Coordinacion Gestion
de la Sede
Electronica e Intranet
Servidor designado
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n.°| ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE PUNTO DE REGISTRO Y/O
CONTROL DOCUMENTO
11 | Cerrar el soporte 3 dias Coordinacién Mesa de ayuda | Correo electrénico

Institucional o Reporte
Mesa de ayuda
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9.FLUJOGRAMA

|

1.Enviar solicitud de
soporte técnico para
software.

2.Recibiry
direccionar los

requerimientos.

3.Diagnosticar la

o 4.Validar la solucién
solucion para

del requerimiento.

atencidn al
reguerimiento.

7.Programar
Capacitacion.

B.ila
capacitacion
requiere
desplazamiento?
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o)

- Ir a la actividad

No
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©

Ir a la actividad No

6.:El soporte
presentado
necesita
capacitacion?

si

O

requerimiento

solucionado?

5.¢El

ha sido

Ir a la actividad

si N® —

10.Realizar la

9.Desplazamiento a
capacitacion.

sitio.

11.Cerrar el soporte.

FIN
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10. ANALISIS DE GESTION

Enviar solicitud de soporte técnico para software

Recibir y direccionar los requerimientos

Diagnosticar la atencion del requerimiento

De acuerdo con los ANS establecidas en la mesa de ayuda

Validar la solucién del requerimiento

De acuerdo con los ANS establecidas en la mesa de ayuda

Programar capacitacion

capacitacion”

De acuerdo con el Formato “Inscripcion a eventos de formacioén /

Desplazamiento a sitio

capacitacion”

De acuerdo con el Formato “Inscripcion a eventos de formacion /

Realizar la capacitacion

capacitacion”

De acuerdo con el Formato “Inscripcién a eventos de formacién /

Cerrar el soporte

11. ANEXOS
N. A.
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12. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DEL
RESPONSABLE DE LA CAMBIO VERSION

ASPECTOS QUE CAMBIARON EL DOCUMENTO SOLICITUD DEL CAMBIO (DDIMM/AAAA)

Adopcién de la nueva metodologia
Procedimiento nuevo
Modificacion del punto n.° 4: Base documental

Ajuste a la redaccion del punto n.° 7: Politicas de operacion
Modificacién del punto n.° 8: Descripcion del procedimiento Gerente de Informatica 19/10/2020 1
Modificacién del punto n.° 9: Flujograma

Modificaciéon del punto n.° 10: Analisis de gestion

Actualizacion del punto de base documental, base legal,
definiciones, descripcion del procedimiento, flujograma y analisis de
gestion

Gerente de Informéatica 27/07/2016 0

Gerente de Informéatica 13/01/2022 2

Actualizacion del punto n.° 1: Objetivo.
Actualizacion del punto n.° 2: Alcance.
Actualizacion del punto n.° 4: Base documental.
Actualizacion del punto n.° 5: Base legal.
Actualizacion del punto n.° 8: Descripcion del procedimiento Gerente de Informatica 02/04/2024 3
actividad, tiempo, responsable, punto de encuentro y registro y/o
documento desde la actividad 1 hasta la 11.

Actualizacion del punto n.° 9: Flujograma.

Actualizacion del punto n.° 10: Analisis de gestion.
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