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1. Objetivo y Alcance

Definir las etapas necesarias para la atencion de las solicitudes técnicas realizadas por
los clientes internos y externos del proceso.

Comprende desde la recepciéon hasta la verificacion de la ejecucién de las solicitudes
técnicas.

2. Responsable

El responsable de garantizar la adecuada aplicacién y ejecucion del procedimiento para la
Atencion de las Solicitudes Técnicas, es el Lider del Proceso de Concepcion.

3. Definiciones
3.1 Centro de Asistencia Técnica (CAT)

Es un aplicativo que permite el registro, seguimiento y control de las solicitudes técnicas,
las cuales pasan por diferentes estados desde que se registran hasta que se cierran,
permitiendo hacer trazabilidad al proceso realizado con cada una.

3.2 Cliente Externo

Son aquellas entidades externas vinculadas a través de un convenio con la Universidad
de Pamplona, que interactian con la misma de acuerdo al tipo de convenio y los alcances
del mismo.

3.3 Cliente Interno

Son los Funcionarios que pertenecen a las distintas areas o grupos de trabajo vinculadas
a través de una contratacion laboral con la Universidad de Pamplona para la ejecucion de
proyectos. Su interaccion se basa en las funciones, asignaciones y realizacién de tareas
gue cada uno debe cumplir.

Las demas definiciones que aplican para el presente documento se encuentran
contempladas en la Norma NTC ISO 9000:2005 Sistema de Gestién de la Calidad.
Fundamentos y Vocabulario.
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4. Contenido

Responsable: Usuarios d el Centro de
Asistencia Técnica (CAT)

La recepcién de las solicitudes técnicas se realiza por medio del Centro de Asistencia|

Técnica (CAT), teniendo en cuenta los siguientes parametros:

4.1 Recepcion de las Solicitudes Técnicas

» Si la solicitud es emitida por un cliente externo, el Analista de Soporte recepciona la|
peticion y realiza las actividades necesarias para ejecutarla hasta su finalizacién. En
caso de que el Analista de Soporte requiera del apoyo de la Subcoordinacion de
Desarrollo y Consultoria Tecnolbgica para atender la solicitud, debe reasignarla a través
del Centro de Asistencia Técnica (CAT), hacia el area correspondiente.

» Si la solicitud es emitida por un cliente interno los usuarios del Centro de Asistencia|
Técnica (CAT), a quienes corresponda, deben recepcionar y realizar el seguimiento
adecuado hasta su finalizacion.

Para ambos casos se debe tener en cuenta el ISE-34 “Registro y Seguimiento a las
Solicitudes en el Centro de Asistencia Técnica (CAT )", en el numeral 4.2.

Responsable: Usuarios d el Centro de
Asistencia Técnica (CAT) - Rol Asignador
Una vez se recibe la solicitud el Usuario del Centro de Asistencia Técnica (CAT) con rol
)Asignador, debe redireccionarla, a uno de los integrantes del area o grupo de trabajo al que
pertenece, para iniciar el proceso de ejecucién. Ver ISE-34 “Registro y Seguimiento a las
Solicitudes en el Centro de Asistencia Técnica (CAT )", numerales 4.3y 4.3.1.

4.2 Asignacion de las Solicitudes

Responsable: Usuarios del Centro de
Asistencia Técnica (CAT) - Rol Ejecutor
Cuando la solicitud ha sido asignada, el Usuario del Centro de Asistencia Técnica (CAT),
con rol Ejecutor debe iniciar el proceso de desarrollo de la misma, con el fin de culminar|
exitosamente dicha peticion. Para esto debe basarse en lo descrito en el ISE-34 “Registro
ly Seguimiento a las Solicitudes en el Centro de Asi  stencia Técnica (CAT)”, numerales
4.4y 4.4.1.

4.3 Ejecucion de las Solicitudes

Si la ejecucion de la solicitud implica analisis, disefio y desarrollo de requerimientos de
software el Ejecutor debe apoyarse en los procedimientos PSE-09 “Andlisis y Disefio de
Soluciones de Software Desarrollado” y PSE-11 “Implementacion de Componentes
del Sistema” .

4.4 Verificacién de la Ejecucion de las Responsable: Usuarios del Centro de
Solicitudes Asistencia Técnica (CAT) — Rol Solicitante
Finalizada la ejecucion de la solicitud, el usuario del Centro de Asistencia Técnica (CAT)
con rol Solicitante, verifica que las peticiones realizadas hayan culminado totalmente y con
éxito. En caso negativo, debe regresar la solicitud para que se efectlen las correcciones
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numeral 4.5.

necesarias, respecto a las observaciones realizadas. En caso positivo, debe cerrar la
solicitud. Ver ISE-34 “Registro y Seguimiento a las Solicitudes en el Cent
IAsistencia Técnica (CAT)”,

ro de

5. Documentos de Referencia

- NTC ISO 9000:2005 Sistema de Gestidn de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
- NTC ISO 9001:2008 Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos.

- NTC GP 1000:2009 Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica.
- ISE-34 “Registro y Seguimiento a las Solicitudes en el Centro de Asistencia Técnica

(CAT)".
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