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1. Objetivo

El presente documento tiene como objetivo la generacion de lineamientos y pasos sobre
cdmo se deben gestionarlas incidencias, las solicitudes de cambio y el manejo de
requerimientos que se presenten o se requieran en el servicio del sistema de informacién
SUIT y que son escalados a OTIC (Oficina de tecnologias de la informaciéon y las
comunicaciones) a través de la mesa de servicio mediante la herramienta ProactivaNet.

Asi como establecer directrices de obligatorio cumplimiento por los actores, alineado a las
mejores préacticas de ITIL®.

1.1. Objetivos Especificos

Los objetivos especificos del Lineamiento de Administracion de Incidentes, cambio y
manejo de requerimientos son:

v" Definir los criterios para documentar de forma efectiva, todos los incidentes, cambios
y requerimientos que ocurran.

v Definir lineamientos para restaurar el servicio tan pronto como sea posible, dentro
de marcos de tiempo como los contenidos en los Acuerdos de Nivel de Servicios -
SLA’s y otros acuerdos.

v Facilitar la documentacién de todas las actividades ejecutadas respecto al
seguimiento y solucién de los incidentes reportados y requerimientos.

v Proporcionar informacién de los incidentes, cambios a la Administracion de
Problemas para que se puedan tomar acciones de mejora y prever gue vuelvan a
ocurrir incidentes en el futuro.

2. Alcance

El alcance del Lineamiento de la Administracién de Incidentes o0 manejo de requerimientos,
aplica a uno de los servicios definidos en el Catalogo de Servicios de la Oficina de
Tecnologias de Informacién y Comunicaciones, denominado “Servicios Externos
Misionales” en sus tres categorias (“Interno”, “Mesa de Servicio” y “Funcional”).

3. Términos y Definiciones

Activo: Componente del proceso de negocios. Los activos pueden incluir, gente, edificios,
sistemas computacionales, redes, software (sistemas de informacion, Aplicativos o
Portales) registros en papel, faxes, etc.

Acuerdo de Niveles de Servicio (Service Level Agreement - SLA): Acuerdo establecido
entre el proveedor para el caso, el grupo de servicios de informacién de la Oficina de
Tecnologias de la informacién y las comunicaciones en adelante OTIC y los grupos de valor
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de Funcion Publica internos para el caso de la Direccion de Transparencia, participacion y
servicio al ciudadano y externo para las entidades usuarios del sistema SUIT.

Administracién de Niveles de Servicio (Service Level Management - SLM): El proceso
de definir, acordar, documentar y manejar los niveles de servicio del proveedor para nuestro
caso grupo de servicios de informacidn, que son requeridos y justificados en costo.

Ambiente: Coleccién de hardware, software, redes de comunicacion y procedimientos que
trabajan de forma conjunta para proveer un cierto tipo de servicios computacionales. Puede
haber uno o mas tipos de ambientes en plataformas fisicas, por ejemplo, pruebas,
produccién o desarrollo.

Calidad del Servicio: Nivel de servicio contratado o acordado entre el proveedor del
servicio y el cliente o grupo de valor interno.

Solicitud de Control de Cambio: Modificacion adicional aprobada sobre la linea base de:
hardware, red, software (sistema de informacion, aplicativos. Portales), ambiente, o
documentacion asociada.

Cambios normales (ajustes) o solicitud control de cambio sencillo: Son aquellas
solicitudes de cambio que son requeridas por las unidades de negocio o internamente por
la oficina OTIC para mejorar el servicio. Este tipo de cambios se clasifican también como
requerimientos y seran atendidos si no impactan el tiempo de desarrollo normal y que no
ameritan validacion funcional. Criterios: Cambio de etiqueta o label, adicionar un valor o
item a una tabla de referencia y

Solicitud Control de Cambio urgentes: Son solicitudes de cambio, que por su naturaleza
pueden provenir de un incidente con un alto impacto o de un problema que afecte
gravemente los niveles de servicio comprometido, y cuya Unica solucién sea a través de un
cambio. Criterios: Solicitudes de consultas e informacion, cambio o ajuste de datos,
actualizacion de parametros.

Solicitud Control de cambio complejo: Son aquellas solicitudes de cambio que son
requeridas por las unidades de negocio o internamente por la oficina OTIC para mejorar el
servicio. Este tipo de cambios se clasifican también como peticiones o0 requerimientos.
Criterios: Mejora funcional que requiera de analisis de impacto al negocio o analisis juridico.

Catalogo de Servicios: Estatutos escritos de los servicios de Tl, usuarios beneficiados,
horarios de atencion, niveles de incumplimiento y opciones.

Cierre: Cuando el cliente o grupo de valor interno o externo esté satisfecho por la resolucion
del incidente o cambio que levanto.

Cliente o grupo de valor interno/externo: Receptor de un servicio, normalmente servicio
al cliente es responsable del costo del servicio, ya sea de manera directa a través de la
transferencia de costos o indirectamente en términos de las necesidades del negocio.

Version 02 Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia.
Fecha: 2019-12-13 La version vigente reposa en el Sistema Integrado de Gestidn (Intranet). 4



Plantilla Control de Cambio para requerimientos: Procedimiento para asegurar que
todos los cambios estan controlados, incluyendo el analisis, toma de decisiones, sujecion,
aprobacién, implementacion y post-implementacion del cambio en el sistema SUIT.

Control de Proceso: Proceso de planeacién y regulacion con el objetivo de ejecutar el
proceso de una manera efectiva y eficiente.

Disponibilidad: Capacidad de un componente o servicio para realizar su funcién requerida
durante un periodo de tiempo. Usualmente es expresado por una relacion de disponibilidad,
por ejemplo: La proporcion de tiempo que el servicio esta disponible para uso del servicio
por el usuario del grupo de valor interno/externo, dentro del horario de servicio acordado.

Documentacién del Cambio: Requerimiento de Cambio (RFC), forma de control, orden y
registro del cambio.

Incidente: Cualquier evento que no forma parte usual o normal de la operacion diaria del
proceso de negocio, que causa o puede causar una interrupcion o reduccién en la calidad
del servicio.

Infraestructura de TI: La suma de los activos de la organizacién de Tl como; hardware,
software, facilidades de telecomunicacién de datos, procedimientos y documentacion.

ISO9001: Conjunto de estandares internacionales aceptados, referentes a los sistemas de
administracion de la calidad.

ITIL: La Libreria de Infraestructura de Tl de la Oficina Gubernamental de Comercio de
Inglaterra (OGC ITIL), Es un conjunto de guias para la administracién y provision de los
servicios operativos de TI.

Mesa de Servicios: Punto Unico de contacto dentro de la organizacion de TI, para los
usuarios.

Métrica: Elemento medible de un proceso o una funcién.

Nivel de Servicio interno: Expresion de un aspecto del servicio, en términos cuantificables
y definitivos.

Para dar solucion a las incidencias y problemas atendidos por soporte de segundo nivel se
plantea la siguiente clasificacion urgencia:

v Baja: No es bloqueante, pero puede reducir la calidad del servicio. La lectura del
caso y su asignacion no debe ser superior a dos (2) dias habiles y debera ser
resuelto segun tiempo acordado entre el usuario interno y la OTIC.

v" Media: Cuando se afecta la funcionalidad puntual o se presentan problemas de
datos y no es blogueante para la operacion normal de la aplicacion. La lectura del
caso y su asignacion no debe ser superior a dos (2) dias habiles y debera ser
resuelto segun tiempo acordado entre el usuario interno y la OTIC.

v Alta: Afecta el funcionamiento de un médulo, bloqueando el uso y a los usuarios, la
lectura del caso y su asignaciéon debe estar entre dos a cuatro (4-8) horas habiles,
la resolucién del caso dependera de la complejidad del mismo.
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v Critica: Corresponde a un error que no permite el funcionamiento de la aplicacion y
gue no deja ingresar a ningun usuario al aplicativo, su asignacion debe ser menor a
una (1) hora habil. Debera ser resuelto en un tiempo limite de doce (16) horas
héabiles.

Operaciones: Todas las actividades y medidas para habilitar y/o mantener el uso de la
infraestructura de TI.

Prioridad: Secuencia con la que un problema, incidente, cambio o requerimiento tiene que
ser resuelto, basado en impacto y urgencia.

Problema: Causa principal desconocida de uno o varios incidentes.

Pasos: Serie de acciones, actividades, cambios, etc. conectadas. Realizadas por agentes
del modelo de operacion de la mesa de servicios que tienen el propésito de satisfacer o
lograr un objetivo.

Proveedor: Unidad encargada de proveer el servicio de TI.

Recursos: Ayudan a proveer los requerimientos de los clientes o grupo de valor interno o
externo. Los recursos son usualmente computadoras y equipo relacionado, software,
facilidades (edificio, sitos, etc.) y gente.

Requerimiento funcional: Cada servicio que no sea una falla provista por la infraestructura
de Tl o el servicio informacion SUIT en operacion. Ademas, se atenderdn como
requerimientos las nuevas consultas, cambios de datos de pardmetros, ingresos de nuevos
valores de tablas paramétricas y ajustes de datos solicitados con la debida sustentacion.
Estos ultimos tipos de solicitudes no utilizaran la plantilla de solicitudes de controles de
cambios.

Solucion o Soporte Remoto: Incidente, cambio o problema solucionado sin la necesidad
de presencia fisica de un elemento del staff de soporte. Nota: Esta modalidad minimiza el
tiempo de falla, por lo que ayuda a minimizar el costo efectivo de falla.

Tiempo de Caida: Periodo de tiempo que un servicio o dispositivo esta fuera de servicio,
dentro de los tiempos de servicio acordados.

Usuario (perteneciente a un grupo de valor externo o interno): Persona que utiliza los
servicios diarios.

4. FLUJOS DE TRABAJO

El objetivo de este apartado es mostrar los flujos de actividades del Lineamiento de
Administracion de Incidentes o manejo de requerimientos y de la funcion de la Mesa de
Servicio, los cuales estan alineados a las mejores practicas de la Administracién de
Servicios de ITIL®.
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La descripcién de cada una de las actividades, se encuentra descrita en los siguientes
Procedimientos que se encuentran publicados en Calidén: - Atencion Mesa de Servicio -
Construccion y Mantenimiento de Sistemas de Informacion.

Actores intervienen

1. Usuarios Externos (Grupo de valor externo)
v Entidades
v" Servidores Publicos
v" Ciudadanos

2. Mesa de servicio

3. Grupo funcional SUIT de la Direccion de Transparencia, participacion y servicio al
Ciudadano.

4, OTIC (Grupo de Servicios de Informacién y Grupo de Gestion de TI)

Categorias de las incidencias/peticiones (requerimientos)

Existen tres (3) categorias las cuales estdn establecidas en la herramienta
PROACTIVANET, estas categorias permiten identificar cual es la interaccibn que se
requiere o se ha tenido de parte de los diferentes actores con respecto al servicio del SUIT
(Sistema anico de informacion de tramites), ademas de una facil, eficaz y oportuna gestién
de esa solicitud, adicional a esto permite realizar de una manera detallada los reportes de
gestion del proyecto SUIT e indicadores estadisticos.

Categorias:

En el siguiente grafico se pueden identificar las categorias

c=n

[y Incidencias + Por estados

= —_— = & Por categorias

| .;.. 1 Jslemas 2 - & Soporte Técnico

-- & Servicios Extemos (Misionales)
lu' Knowledge Base 3 +- & Portal Funcidn Publica
T = & MECI
I‘)g Administracion & EVA-Chat
+- & Portal — Modelo Integrado Planeacian
+- &% Portal - Sigep
2 ayuda & Portal - SUIT
- +- @ Portal — Sirvo a mi Pais
+- & Banco de Exitos
0 Pdgina inicio & Manual del Estado
+- @ Peticiones Quejas y Reclamos
+- & SIGEP
=- & SUIT
4 + & Interno
I +- & Mesa de Servicio
+- & Funcional
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v" Interno

En esta categoria permite gestionar todas las incidencias, peticiones o requerimientos que
se presenten al interior de la OTIC (Oficina de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones) y esta dividida de la siguiente manera:

s,
(@) Incidencias G Por estados
=1 = & Por categorias

% & Soporte Técnico

‘ o, ~Dlemas
S - & Servicios Externos (Misionales)
g Knowiedge Base 3 | =& Portal Funcién Publica
= & MECI
‘l’z Administracién & EVA-Chat
#- & Portal - Modelo Integrado Planeacién
+- & Portal - Sigep
i Ayuda & Portal - SUIT
g +- & Portal - Sirvo a mi Pais
= & Banco de Exitos
O ragina nicio & Manual el Estado
#- & Peticiones Quejas y Reclamos
= & SIGEP
= & SUIT
4 = & Intemno
5 = & Calidad General
6 & Pruebas a Documentos

& Pruebas de Software
& Integracion Externa
- & Mesa de Servicio
- & Funcional

= Pruebas de documentos (aplica para peticiones “requerimientos de tipo
control de cambios o nuevo desarrollo)

La categoria también permite reportar todas las incidencias que se encuentren en la revision
del proceso de calidad de los documentos, realizados al interior del proyecto SUIT y que
hayan sido establecidos para su revision.

e Pasos para las pruebas a documentos

o El lider de requerimientos dispone el archivo en: \\yaksa, en la ruta y carpetas
dispuesta para este fin. Este indicara cual es la ruta especifica.

o El lider o analista de pruebas descarga el archivo, saca una copia de trabajo y sobre
el mismo documento, con la herramienta de comentarios y revisiones de Word, describe
sobre los items especificos las observaciones o correcciones que se deben hacer sobre
este documento o prototipo.

o Una vez se terminé la revision por parte del analista de pruebas, se devuelve al lider
de requerimientos el caso de proactivanet indicandole la ruta del documento en donde
guedd hecha la revision.

o Cuando el lider de requerimientos recibe, realiza las correcciones pertinentes y se
inicia el proceso de desarrollo. Este ciclo puede ser reiterativo hasta que el documento este
sin hallazgos en cuanto a ortografia, redaccion y articulacioén entre prototipo y casos de uso.
Luego se inicia el desarrollo.
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Cuando el documento esta revisado y corregido el analista de pruebas, deja la Gltima

version en la raiz de la carpeta destinada. S6lo con el nombre inicial y reemplazando con
el que se dio inicio a la revision.

Se debe avisar a través del correo que ya se encuentra reemplazado y dispuesto

para ser utilizado.

e Pruebas de software

La categoria permite reportar todas las incidencias encontradas en las diferentes
pruebas de calidad que se le realice al aplicativo SUIT y que son resultado del ciclo
de desarrollo o mantenimiento del servicio, es decir incidencias de ajustes, controles
de cambio o nuevos requerimientos de desarrollo al sistema.

Mapa
Selleva a Q
comite de
control de Inigio
cambio
i}
E Y
2 = Equipo de
e Ajuste a OTIC creay
w deuitiy reporta &l caso
£
=
H Nuevo
= desarrallo
@
=z
=
c
-
£
3 Verificacion de
g lo reportado/ Escalada técnico
2 Pasa al Lider Fruchel SUIT/Interno/Calidad
= de general/Pruebas de
'5 requerimientos software/
o
H]
5i es incidencia o
solicitud funcional
Pasos:
, . 7 .
a) El lider pruebas o el analista de pruebas crea el caso a través de la herramienta de

b)

PROACTIVANET en la categoria “Por categorias/Servicios Externos
(Misionales)/Suit/Interno/Calidad General/Pruebas de Software”.

El caso es asignado internamente al analista, quién corrobora si existe 0 no un error, 0
si se debe re categorizar.

Si es positivo el resultado, se asigna a desarrollo para que realice el ajuste o de
solucion. Si se tratase de un nuevo requerimiento se le da a conocer al lider de
requerimiento, esté valida si es un nuevo desarrollo o una mejora continua, en caso de
ser nuevo desarrollo se debe llevar a un comité de control de cambios y en caso
contrario es asignado a un analista de desarrollo.
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d) Una vez solucionado, el analista de desarrollo devuelve al caso al analista de pruebas
y este verifica y documenta que la solucion este correcta. Si es positivo se procedera a
cerrar la incidencia, en caso contrario se debe devolver a quien desarrollo la solucién
repitiendo este ciclo hasta que la solucién quede aprobada.

e Mesade servicio (Escalada técnico SUIT)

Categoria utilizada para el reporte de incidencias técnicas del sistema SUIT.

Panel inicial

723, Dashboard

Mis tareas

R incid

@) ncidencias

o N

[ Problemas
(g Knowiedge Base
. .
‘l"g Administracién

i@ Ayuda
%

” e T

) @ Edsson Yannick Bonilla Hemandez
w5 Por usuarios -

®- @l Por localizaciones

®-4& Por servicios

Por estados

= & Por categorias

[
2

5 & Soporte Técnico
1 & Servicios Externos (Misionales)
- & Portal Funcién Publica
& & MECI
& EVA - Chat
- & Portal - Modelo Integrado Planeacién 1
5 & Portal — Sigep
& Portal - SUIT
- & Portal - Sirvo a mi Pais
5 & Banco de Exitos
& Manual del Estado
- & Peticiones Quejas y Reclamos
= & SIGEP
1 & SUIT
3 =-& Intemo
7 = & Mesa de Senvicio
| 4 L
5 & Comunicacion y Seguimiento
& Escalada SIGEP
- & Escalada Funcional
w- & Gestion de Usuarios
& Orientacion
& Por Clasificar
=& Funcional

El proceso dependiendo del origen esta dividido en:

e Externo: Peticién o reporte de incidencia es recibida directamente desde una entidad

0 un ciudadano.

Mapa
IMesa de
g
o
E Verificacion de
g lo reportadoy/ pEechoa
H Pasa 3l Lider p,igbi
§ e
reguerimientos
5i es incidencia o
solicitud funcional
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Roles que intervienen

Agente de Mesa de Servicio SUIT
Lider Funcional SUIT

Lider de Requerimientos SUIT
Lider de pruebas SUIT

Analista de prueba SUIT

Analista de desarrollo SUIT

Pasos:

a)
b)

d)

f)

El usuario reporta el caso a través de la mesa de servicio.

La mesa de servicio una vez comprobado que es una incidencia técnica, la categoriza
y escala al grupo técnico SUIT, documentando en la seccién de investigacién, en el
item de acciones, los datos minimos requeridos para el andlisis de la incidencia por
parte del grupo técnico, los cuales son: identificacion del tramite, nombre del tramite
y entidad, usuario, rol, ambiente en caso de ser incidencia interna.

El caso es asignhado internamente al analista de pruebas y notificado al lider funcional,
guién corrobora si existe 0 no una incidencia, o0 si se debe reasignar a la categoria
funcional.

Si es una incidencia el resultado, se asigna a desarrollo para que realice el ajuste o
de solucion. Si se tratase de un nuevo requerimiento o control de cambios se le da a
conocer al lider de requerimiento, valida si es un nuevo desarrollo o control de
cambios, en caso de ser nuevo desarrollo o un control de cambios se debe llevar a
un comité de control de cambios y se asigna al usuario funcional; en caso de que sea
una solicitud control de cambio sencillo, es asignado a un analista de desarrollo.
Una vez solucionado, el analista de desarrollo devuelve al caso al analista de pruebas
y este da respuesta formal y documentada a la mesa de servicio.

La mesa de servicio resuelve el caso con lenguaje ciudadano apoyandose en la
solucion técnica dada.

Interno: Peticién o reporte de incidencia es recibida de un usuario interno de la funcion
publica.

Roles que intervienen

Agente de Mesa de Servicio SUIT
Lider Funcional SUIT

Lider de pruebas SUIT

analista de prueba SUIT

Analista de desarrollo SUIT
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Mapa

Se llevaa
comite de
control de

cambio Inicia

Usuaria
Interno

Ervia
respuesta

Mesa de
servicio

Ajuste a
desarrollo

Y

Nuevor
desarrollo

Verificacion de
lo reportado/
Pruebas

Caso Interno Mesa - OTIC

Escalada
técnico SUIT

Pasa al Lider
de
reguerimientos

Si &s incidencia o
solicitud funcional

Pasos:

a) El usuario interno reporta el caso a través de la mesa de servicio — el servicio
denominado “Servicios Externos (Misionales)” a través de alguna de las plantillas
dispuestas

b) La mesa de servicio categoriza y escala al grupo técnico SUIT.

c) El caso es asignado internamente al analista, quién corrobora si existe 0 no una
incidencia, o si se debe reasignar a la categoria funcional.

d) Si se evidencia la incidencia, se asigna a desarrollo para que realice el ajuste o de
solucion. Si se tratase de un nuevo requerimiento o control de cambios se le da a
conocer al lider de requerimiento, éste valida si es un nuevo desarrollo o control de
cambios, en caso de ser nuevo desarrollo o un control de cambios complejo se debe
llevar a un comité de control de cambios y asignarlo al usuario funcional y en caso
contrario — incidencia o control de cambios sencillo- es asignado a un analista de
desarrollo.

e) Una vez solucionado, el analista de desarrollo devuelve el caso al analista de pruebas
y este da respuesta formal y documentada a través de acciones en la pestafia de
investigacion de la incidencia/peticién a la mesa de servicio.

f) La mesa de servicio resuelve el caso con lenguaje claro apoyandose en la solucion
técnica dada.

e Funcional

Categoria de uso interno utilizada por el usuario interno que tenga asociado el rol de Lider
funcional para generar solicitudes de requerimientos funcionales (nuevos desarrollos o
solicitudes de control de cambios complejas) del servicio SUIT. Agregar cuales son
ejemplos de solicitudes operacionales.
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[ & Edsson Yannick Bonilla Hemandez
(@] panetn & B Por wuatos .

@ Porlocalizaciones

=) Dashboard

-3 Por senicios
w7 Por estados

& Por categorias

Mis tareas
1 | & & Soporte Téonico

‘f "a Incidencias 1 & Senvicios Extemos (Misionales)
B |2 @ ponal Funcisn Pabiica
Problemas =& MECI
& EVA-Chat
5“ o e & & Portal — Modelo Integrado Planeacion
=& Portal - Sigep
\li’g Administracién & Portal - SUIT
= & Portal - Sivo a mi Pais
= & Banco de Exitos
i@ Ayuda & Manual del Estado
v =& Peticiones Quejas y Reclamos
=& SIGEP
@ Piginainicio & suT
& & Intemo

5 & Mesa de Servicio
N 4 EEETTTET.
Comunicacidn y Seguimiento
=/ & Escalada SIGEP
= & Escalada Funcional
% & Gestion de Usuarios
& Orientacion
& Por Clasificar
- & Funcional

El proceso dependiendo del origen estd modelado asi:
e Requerimientos
Interno

Peticion o requerimiento recibido directamente desde el lider funcional
informacion y servicios que maneja el SUIT.
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Flujo de trabajo para
levantamiento de
con el rea
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Roles que intervienen

e Lider Funcional SUIT
e Lider de Requerimientos SUIT
e Analista de Requerimientos SUIT

Pasos:

a) Elusuario interno (lider funcional) reporta el requerimiento a través de la herramienta
mesa de servicio, informando a los agentes de la mesa de servicios.

b) Una vez se registra ProactivaNet escala automaticamente el requerimiento al lider de
requerimientos de la OTIC y lo notifica a través de un correo electrénico.

c) El lider de requerimientos exporta y lleva el requerimiento a la matriz de control de
cambio con el fin de llevar trazabilidad de cambios pendientes por analizar y priorizar
para futuros salidas a produccion, teniendo en cuenta el plan de trabajo establecido y
acordado con el duefio del servicio SUIT para la vigencia. El coordinador del Grupo
se servicios de informacién y el lider funcional acuerdan y priorizan el desarrollo a
través del Comité de Control de cambios establecido para autorizar la implementacion
de cambios al Servicio.

d) Una vez surte todo el proceso de desarrollo, el lider de requerimientos firma el caso
pasandolo al area funcional para la ejecucion de las respectivas pruebas funcionales
en el ambiente respectivo.

Externo

Peticion o reporte de incidencia es recibida directamente por mesa de servicio desde una
entidad o un ciudadano.

I\/Iapa
Se lleva a
comite de Usuario Interno
control de 0 a)
cambio
i desarrollo
E
g
% desarrolld
g
z Werificacion de
2 lo
=] Pruebas
Es incidencia
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Roles que intervienen

Mesa de Servicio

Lider Funcional SUIT

Lider de Pruebas

Lider de Requerimientos SUIT
Analista de Requerimientos SUIT

Pasos:

a)
b)

f)

El usuario externo reporta el requerimiento a través de la herramienta mesa de servicio.
La peticion o incidencia es analizada por un agente de mesa de servicio y en caso de
corresponder a una mejora funcional, ésta es asigna al lider funcional duefio del servicio
SUIT previa reclasificacion a tipo de solicitud “requerimiento”. En caso de corresponder
a una incidencia la peticion es asignada al lider de pruebas del nivel técnico,
documentando en la seccion de investigacion, en el item de acciones, los datos minimos
requeridos para el analisis de la incidencia por parte del grupo técnico, los cuales son:
identificacion del trdmite, nombre del tramite y entidad, usuario, rol, ambiente en caso de
ser incidencia interna.

La incidencia es analizada por el Lider de pruebas, y en caso de confirmarse que se trata
de una solicitud de tipo “requerimiento”, éste reasigna el caso al lider de requerimientos
y reclasifica la solicitud como de tipo “requerimiento”, cambio el estado a “En validacién”.
El lider de requerimientos analiza y prioriza el desarrollo de acuerdo a su complejidad.
En caso de tratarse de un requerimiento de cambio de tipo sencillo o urgente, este es
enviado a desarrollo en alcance a los acuerdos de servicio interno referenciados en la
terminologia.

Continuando con el flujo, en caso de tratarse de un requerimiento de cambio de tipo
complejo, el mismo lider de requerimientos exporta y lleva el requerimiento a la matriz
de control de cambio con el fin de llevar trazabilidad de cambios pendientes por analizar
y priorizar para futuros salidas a produccion, teniendo en cuenta el plan de trabajo
establecido y acordado con el duefio del servicio SUIT para la vigencia. El coordinador
del Grupo se servicios de informacion y el lider funcional acuerdan y priorizan el
desarrollo a través del Comité de Control de cambios establecido para autorizar la
implementacién de cambios al Servicio.

Una vez surte todo el proceso de desarrollo, el lider de requerimientos firma el caso
pasandolo al area funcional para la ejecucion de las respectivas pruebas funcionales en
el ambiente respectivo.

Pruebas Funcionales

Reporte de incidencias derivadas de la ejecucion de pruebas funcionales realizadas en el
ambiente de capacitacién en alcance a un requerimiento de desarrollo (nuevo o solicitud de
control de cambio complejo —mejora-) provenientes del lider funcional o usuario interno de
la funcién publica.

Roles que intervienen

v" Lider Funcional SUIT
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v Lider de pruebas SUIT

v Analista de prueba SUIT

v Analista de desarrollo SUIT
v"Lider de requerimientos SUIT

Se lleva a
comite de
control de
cambio Inicio

Usuario Interno
(Origina/Cierra)

Firma
resolucion

Lider de
Tl Pruebas/Analista

Ajuste a
desarrollo

Refuerimiertn
Complejd

Werificacion de

CASO - PRUEBAS FUNCIOMNALES

Pruebas
Lider de

requerimientos

Es incidencia

Pasos:

a) El usuario interno —Lider funcional-, registra y asigna el incidente al lider de pruebas
SUIT con lo cual también se envia una notificacion via correo electrénico al mismo.

b) Ellider de pruebas SUIT analiza, revisa y replica el evento con base en la informacion
suministrada por el lider funcional. En caso de confirmarse la incidencia en la
funcionalidad solicitada se procedera a la reasignacion del incidente al analista de
desarrollo para la explicacién y correccion del desarrollo. En caso de no existir
incidencia, por tratarse de una funcionalidad u operacién que no se solicité en el
requerimiento definido detalladamente, el lider de pruebas SUIT debera categorizar
de incidente a requerimiento y asignarlo al lider de requerimientos SUIT para que
ingrese al flujo de trabajo de la categoria “Funcional”.

c) Una vez corregida la desviacion, el analista de desarrollo asigna el incidente al Lider
de pruebas o analista de pruebas para la ejecucion de las respectivas pruebas de
calidad internas.

d) Superadas las pruebas, el analista de pruebas da respuesta formal y documentada a
través de acciones en la pestafia de investigacion de la incidencia, cambia el estado
a “En validacion” y firma el caso y lo asigna al lider funcional que reporté las
incidencias.
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