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1. OBJETIVO

Centralizar la recepcion de solicitudes de soporte y dar trazabilidad a cada una, reduciendo los fiempos de

jrespuesta o solucién, actuando como punto de contacio de primer nivel, generando registros que permitan el
andlisis de incidencias.

inicia con la socializacién de la mesa de ayuda, como soporte al canal de recepcion de solicitudes y termina con la
gestion y cierre del ticket.

3. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Director{a)

4. ACTOR PARTICIPE DEL PROCEDIMIENTO

Contratista de Apoyo Gestidn de los Recursos Tecnoldgicos e Informdticos
5. AREAS O PROCESOS INVOLUCRADOS

Todos las dreas y procesos

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y NORMATIVIDAD

LEY 1266 DEL 14 DE JULIO DE 2008 -"Por la cual se dictan las disposiciones generales del hdbeas data v se regula el
manejo de la informacion contenida en bases de dafos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial,
de servicios y la proveniente de ferceros palfses y se dictan ofras disposiciones.

LEY 1341 DE 30 DE JULIO DE 2009 -“Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion ¥
la organizacién de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones ~TIC-, se crea Ia Agencia Nacional de
Especiro y se dictan ofras disposiciones”.

LEY 1581 DE 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales”

LEY 1978 DE 2019 -"Por la cual se modemiza el sector de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC},
se distribuyen competencias, se crea un regulador Unico y se dictan ofras disposiciones”.

DECRETO 338 DE 2022 - " Por el cual se adiciona el Titulo 21 a la parte 2 del libro 2 del Decreto Unico 1078 de 2015,
Reglameniaric del Sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, con el fin de establecer los
ineamientos generales para fortalecer la gobemanza de ia seguridad digital, se crea el Modelo y las instancias de
Gobernanza de Seguridad Digital y se dictan otras disposiciones.”

RESOLUCION 500 DE 2021 DE MINTIC - “Por Ia cudl se establecen los ineamientos y estdndares para la estrategia de
seguridad digital y se adopta el modelo de seguridad y privacidad como habilitador de la politica de Gobierno
Digital”.

DIR-GRT-CAR-001 CARACTERIZACION GESTION DE RECURSOS TECNOLOGICOS
DIR-GRT-INS-001 INSTRUCTIVO CAMBIO DE CONTRASENAS DE USUARIO DE DOMINIO EN WEBMAIL
DIR-GRT-INS-002 INSTRUCTIVO CONFIGURACION DE CORREQ INSTITUCIONAL EN SMARTPHONES
DIR-GRT-INS-003 INSTRUCTIVO SINCRONIZACION DE CALENDARIO EN ANDROID

DIR-GRTHNS-004 INSTRUCTIVO ATENCION A SOLICITUDES DE SOPORTE INFORMATICO
DIR-GRT-FTO-002 FORMATO BASE DE DATOS FUNCIONARIOS Y CONTRATISTAS PARA MESA DE AYUDA

8. DEFINICIONES

Servicio que apela a recurso humanos y tecnoldgicos, y que permite solucionar problemas e
MESA DE AYUDA | . . P ; i .
incidencias ademds de reglizar diferentes trédmites y gestiones.

NUMERO DE TICKET Eso :;mero de radicacion para seguimiento de soluciones aplicadas a cada solicitud de soporte o




SOLICITUD DE

Todo reqguerimiento de asistencia técnica o de solucidén de dudas sobre el funcionamiento de

SOPORTE O CASO lequipos o herramientas informdaticas implementadas.

9. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

No ACTIVIDADES

Socializar la disponibilidad
1 y el objefive de la mesa

de ayuda

RESPONSABLE

Contratista de Apoyo Gestidn
de los Recursos Tecnoldgicos
e informdaticos.

DESCRIPCION

La sociglizacién se realizard durante la
capacitacién  del uso de los hemramienias
informdaticas insfitucionales o también mediante un
instructive que se compartird por cormreo electrdénico.
"DIR-GRT-INS-001 INSTRUCTIVO CAMBIO DE CONTRASENAS
DE USUARIO DE DOMINIO EN WEBMAIL

DIR-GRT-INS-002  INSTRUCTIVO CONFIGURACION DE
CORREQ INSTITUCIONAL EN SMARTPHONES

DIR-GRT-INS-003  INSTRUCTIVO  SINCRONIZACION DE
CALENDARIO EN ANDROID

DIR-GRT-INS-004 INSTRUCTIVO ATENCION A SOLICITUDES DE
SOPORTE INFORMATICO"

Recibir comrecs y generar

Coniratista de Apoyo Gestién
de los Recursos Tecnoldgicos
e Informdticos.

la plataforma de mesa de ayuda recibe vy
adminisira los correos electrénicos de la cuenta
soporte@insdeportescajica.gov.co y de forma
automdtica determing si la informacién de cada
uno debe ser adjuntada a casos existentes o si se
debe generar nuevos Casos con un ndmero de
ticket asociado.

Contratista de Apoyo Gestion
de los Recursos Tecnologicos
e Informdaticos.

El sistema automdiicamente devolverd un correo
elecirénico al usuario indicando el nimero de ticket
asociade al case creado y notificard al personal de
sopeorte que una nueva soficitud ha sido registrada.
El nimero de Ticket opera como radicado y permite
el seguimiento de los avances de solucidn.

2 fickeis

3 Enviar respuestas
automdticas de fickels

4 Nofificar avances de

soiucién

Coniratista de Apoyo Gestidn
de los Recursos Tecnoldgicos
e informdaticos.

El personal de soporte realizard el andlisis de lo
solicitud e iniciard lo gestion del caso mediante
conexién remota con los servidores, equipos y/o
dispositivos necesarios o enfrando en contacio con
el usuario usando el formatc  “DIR-GRT-FTO-002
FORMATO BASE DE DATOS FUNCIONARIOS Y CONTRATISTAS
PARA MESA DE AYUDA".

Cada avance serd registrado en el hilo del Ticket
proporcionado por la plataforma de mesa de
ayuda, la cual enviard automdaticamente al usuario
un coreo electrénico de notificacidn indicando Ia
actividad reqlizada. El estado del caso cambiard a
“En progreso’.




Una vez solucionado el caso el personal de soporte
regisirard dicha solucién en el hilo del Ticket
proporcionado por la plataforma de mesa de
ayuda, la cual de manera automatica enviara al
Coniratista de Apoyo Gestidn jusuario un comrreo electrénico con g respectiva
5 | Confirmar cierre de caso | de los Recursos Tecnoldgicos {notificacion de cierre de caso y cambiard el estado
e Informdticos. del mismo a "Solucionado".

El estado del caso cambiard automd@iicamente a
“Cerrado” si durante 72 horas hdbiles el usuario no
ha reportado alguna inconformidad con la solucién
provista.

CONTROL DE CAMBIOS
Version Tipo de Cambio

TABLA DE CONTROL DOCUMENTAL
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las disposiciones constitfucionales, legales y reglamentarias vigentes, lo presentamos para su frma bajo nuesirg responsabilidad.
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