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El Acuerdo 46 de 2009 “por el cual se definen y aprueban las politicas de Informatica y Comunicaciones que
se aplicaran en la Universidad Nacional de Colombia”, establece en el numeral 2 del articulo 4: “Dando
aplicacion a las politicas de informética y comunicaciones y con el fin de garantizar la estandarizacién, la
integracion y la interoperabilidad de la plataforma tecnoldgica de la Universidad, la Direccién Nacional de
Informatica y Comunicaciones emitira las directrices técnicas de acuerdo con la normatividad vigente”,

Con el fin de garantizar la estandarizacion, la integracion y la interoperabilidad de la plataforma tecnolégica de
la Universidad Nacional de Colombia y la sostenibilidad de proyectos TIC, toda solucién informatica que
utilice la infraestructura tecnoldgica de la Universidad debe contar con un esquema de soporte y
mantenimiento, el cual puede ser provisto a través de un proceso contractual. Este esquema debe contener

minimo los siguientes elementos:

a. Soporte a usuarios: Servicio de consultoria y soporte, Atencién de requerimientos para el
andlisis y solucién de de problemas, relacionados con los siguientes aspectos:

> Ajustes a los parametros de los diferentes médulos del Sistema.
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> Consultas sobre la operacién del sistema. Atenci6n telefénica y en sitio.
> Depuracién de datos errados originados por errores del software.
» Herramientas de Gestién de incidentes (del proveedor o la definida por cada sede).

Soporte a la soluciéon informatica: Atencién para la solucién de problemas sobre la
funcionalidad del sistema generados por errores de software detectados por el proveedor o por
la Universidad Nacional de Colombia o por datos erréneos producidos por los errores del
software, asi como la entrega de fuentes de programas nuevos o parches de programas
arreglados que corrijan los errores encontrados en el sistema, para su Instalacién en los
servidores de la Universidad. Toda actividad de mantenimiento debe ser coordinada con la OTIC
correspondiente.

Mantenimiento: proceso que implica la actualizacién de todos o algunos de los componentes
dei sistema y modificaciones a estructuras de dato. Las actualizaciones se generan por diversas
causas, entre las cuales pueden estar:

> Actualizacion por norma: esta actualizacién se produce cuando el nivel central del gobierno
o las entidades centrales que rigen el manejo de las entidades publicas o privadas del pais o
desarrollan funciones de control sobre las mismas, definen modificaciones obligatorias y
formales a la normatividad que rige estas entidades, lo cual obliga a la realizacién de
modificaciones a la funcionalidad de los sistemas de informacién que soportan estos procesos.
Esta actualizaci6n se define como de cardacter obligatorio para el proveedor.

» Actualizacion por cambio tecnolégico: esta actualizacién se produce cuando el proveedor de
los sistemas de informacion actualiza sus productos a las nuevas versiones de las plataformas y
herramientas base sobre las cuales esta construido el mismo, situacion que demanda la
actualizacion tanto de las versiones de los productos base como de la estructura y programas
de los sistemas de informacién. Este tipo de actualizacion se acordaré entre las partes.

» Actualizacién por nuevos desarrollos: esta actualizacién se produce cuando el proveedor del
sistema de informacion desarrolla nuevos médulos, funcionalidades, consultas, informes que
mejoran la operacién de los diferentes médulos que componen el sistema. Este tipo de
actualizacion se acordara entre las partes.
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