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	Soporte Tecnológico
	



PORTADA

	VERSIÓN
	JUSTIFICACIÓN DE LA MODIFICACIÓN

	3
	23 de septiembre de 2016

Revisión de políticas, actualización de estructura del documento.

	4
	01 de enero de 2018

*Se deja obsoleto el uso de los formatos FOR-TI-06 Inventario Bases de Datos y FOR-TI-07 Informe de inoperatividad
*Se elimina del procedimiento las actividades de entrega de información a través de bases de datos a personal externo de la Cámara de Comercio

	5
	31 de julio de 2019

*Se elimina del procedimiento el uso del formato FOR-TI-05 Clausula para la entrega de información empresarial a la medida
*Se actualizan los correos responsables de los soportes tecnológicos

*Se actualiza la información de backup

	6
	27 de julio de 2020

*Se realiza el cambio del cargo Profesional I de Soporte Tecnológico por Profesional II de soporte tecnológico


	ELABORÓ
	REVISÓ
	APROBÓ

	Nombre: Edgar Pulido Hernández
	Nombre: Sandra Moreno
	Nombre: María del Carmen García

	Cargo: Coordinador Sistemas de Información
	Cargo: Profesional II de Calidad
	Cargo: Directora Desarrollo Institucional

	Fecha: 27 de julio de 2020
	Fecha: 27 de julio de 2020
	Fecha: 27 de julio de 2020


	LISTA DE DISTRIBUCIÓN

	No.
	Cargo
	No.
	Cargo

	1
	Presidente ejecutivo
	2
	Dirección Promoción y Desarrollo

	3
	Dirección de Desarrollo Institucional
	4
	Dirección de Registros Públicos

	5
	Dirección de Promoción y Desarrollo
	6
	Dirección de Asuntos Jurídicos


1. OBJETIVO:
Describir las actividades para dar soporte y mantenimiento de la infraestructura tecnológica con el fin de asegurar la disponibilidad, seguridad y operatividad de los sistemas.
ALCANCE
Este procedimiento aplica a los requerimientos de soporte y mantenimiento de los equipos tecnológicos internos de la Organización. Inicia con una solicitud por parte de los usuarios y finaliza con la entrega a satisfacción del servicio. 
2. TERMINOLOGÍA
· HARDWARE: Computador o equipos de computo.
· SOFTWARE: Programas que se pueden utilizar en cualquier equipo.
· SIPREF: Sistema Integral de Prevención de Fraude
· SII: Sistema de Información Integral

3. REGISTROS UTILIZADOS
· FOR-TI-02 Control soporte tecnológico 
· FOR-TI-03 Cronograma de Actividades de Mantenimiento Preventivo

· FOR-TI-04 Hoja de vida equipos de computo y periféricos
4. CONSIDERACIONES GENERALES

Soporte tecnológico:

Se da prioridad a las solicitudes de soporte tecnológico que afecten el buen funcionamiento de los PROCESOS DE LOS REGISTROS PUBLICOS, las demás se atienden en orden de llegada a menos que se requiera una priorización especial impartida por el Director de Desarrollo Institucional.
Las solitudes de soporte pueden ser:

· Perfiles de usuarios: Creación, modificación y eliminación de usuarios

· Reporte de fallas tecnológicas de hardware o software
Las solicitudes de perfil de usuarios solo las puede realizar el Director de área.
Las solicitudes de fallas de equipo tanto de hardware o software la debe realizar el responsable de custodia del elemento tecnológico. (Inventario de la Entidad).

Ningún funcionario podrá destapar, mover, configurar, instalar, cambiar recursos tecnológicos y direcciones IP. Estas funciones solo serán realizadas por el personal del área de Tecnología de la Información.
Mantenimiento preventivo

El proceso de tecnología de la Información debe programar anualmente las actividades de mantenimiento preventivo a equipos, mediante el formato Cronograma de Actividades de Mantenimiento Preventivo FOR-TI-03.
Back up de la información

El Back-up de las bases de datos es realizado diariamente por un proveedor quienes a su vez lo custodia. El área de Tecnología verifica diariamente que el back up sea realizado.
El back up de la información contenida en los computadores de cada funcionario se realizan a solicitud del mismo quien será el responsable de la custodia de dicha la información.
Antes de realizar un mantenimiento preventivo y correctivo se debe realizar un back up de la información del equipo.
5. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	NECESIDADES TECNOLÓGICAS

	No.
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	DOCUMENTO Y/O REGISTRO

	1
	Inicio
	
	

	2
	El usuario debe enviar la solicitud al área de Tecnología al correo electrónico: soportetecnologico@ccfacatativa.org.co para las necesidades tecnológicas de hardware y software, para el caso de necesidades tecnológicas de  sistemas de información se debe enviar el correo electrónico a la dirección de sistemas@ccfacatativa.org.co 
	Usuario
	Correo electrónico con solicitudes de requerimientos y reporte de fallas.

	3
	Evaluar si la solicitud se puede solucionar con el personal del área de tecnología, se debe brindar el soporte respectivo y se deja registro mediante Control soporte tecnológico.
	Coordinador de Sistemas de Información/

Profesional II de Soporte Tecnológico.
	Control soporte tecnológico FOR-TI-02

	4
	En caso de diagnosticar que el elemento es obsoleto o irreparable informar al área administrativa quien es el responsable de realizar el proceso de baja del inventario.
	
	Correo electrónico

	5
	Una vez atendido el requerimiento, se deben realizar pruebas con el usuario verificando que el problema esté resuelto, enviando como registro un correo de satisfacción de recibido.
	
	Control soporte tecnológico FOR-TI-02

	6
	Diligenciar el formato de Hoja de Vida en donde se describen las actividades de mantenimiento realizadas a hardware y software de la Entidad.
	Profesional II de Soporte Tecnológico
	Hojas de Vida 
FOR-TI-04

	7
	Si la solicitud no se puede solucionar se debe escalar al proveedor para que brinde el soporte respectivo.
	Coordinador de Sistemas de Información
	Registro de soporte por parte del proveedor (TICKET, formatos propios del proveedor)

	8
	Realizar pruebas con el usuario verificando que se solucionó el problema por parte del proveedor.
	
	

	9
	Se registra el informe de inoperatividad del Sistema con el fin de hacer seguimiento a los incidentes reportados a través del indicador de gestión.
	Coordinador de Sistemas de Información
	Indicador de Gestión 

	10
	Fin
	
	


	ACTUALIZACIÓN DE SOFTWARE

	No.
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	DOCUMENTO Y/O REGISTRO

	1
	Inicio
	
	

	2
	El proveedor envía comunicado informando las actualizaciones a realizar sobre el producto.
	Proveedor
	Notificaciones de proveedor verbal o escrita.

	3
	Informar a los usuarios que utilizan el sistema que se realizará proceso de actualización.
	Coordinador Sistemas de Información
	Correo electrónico

	4
	Hacer seguimiento a la actualización de software.
	
	Registro de soporte por parte del proveedor (TICKET, formatos propios del proveedor)

	5
	Si se presentan problemas en la actualización se debe escalar al proveedor (ver paso no. 7 del procedimiento necesidades tecnológicas).
	
	

	6
	Fin
	
	


	BACK UP DE BASES DE DATOS

	No.
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	DOCUMENTO Y/O REGISTRO

	1
	Inicio
	
	

	2
	Verificar que el proveedor realice los backup de los sistemas de información de acuerdo a lo estipulado en el contrato o convenio.
	Coordinador Sistemas de Información
	

	3
	Si se presentan problemas en la realización del mismo se debe escalar al proveedor (ver paso no. 7 del procedimiento necesidades tecnológicas).
	
	Registro de soporte por parte del proveedor (TICKET, formatos propios del proveedor)

	4
	El Profesional II de Soporte Tecnológico realiza el backup, y se encarga de su custodia en los elementos destinados por la entidad para tal fin.
	Profesional II de Soporte Tecnológico
	Control soporte tecnológico FOR-TI-02

	5
	Fin
	
	


6. NORMATIVAD VIGENTE

Ver FOR-CMC-04 Normograma por Procesos 

7. INDICADOR

Ver FOR-CMC-20 Tabla de control de Indicadores 
CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
VERIFIQUE QUE EL  ESTADO DE VERSIÓN ES EL CORRECTO ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO
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