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1. PROPÓSITO. 

Administrar el aplicativo que soporta el Sistema Integrado de Gestión de la Secretaría Jurídica Distrital y gestionar los requerimientos 
de los usuarios, con el fin de facilitar el uso, acceso y disponibilidad de la información registrada en el mismo. Este procedimiento 
inicia con la identificación de incidencias en el aplicativo Smart y finaliza con el seguimiento a las incidencias presentadas.  

 
2. TÉRMINOS Y DEFINICIONES. 

 
APLICATIVO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA SECRETARÍA JURÍDICA DISTRITAL: Instrumento tecnológico que permite el 
desarrollo y seguimiento de la gestión institucional y da soporte al Sistema de Gestión de la Secretaría Jurídica Distrital, compuesto 
por los siguientes módulos: Documentos, Planes y Proyectos, Mejora, Auditorías, Seguridad y Salud en el Trabajo, Gestión Ambiental, 
Sistema de Gestión de la Seguridad de la Información, Responsabilidad Social, Producto No Conforme, MECI, Riesgos e Indicadores. 
 
INCIDENCIA: es un evento que no es parte de la operación normal del servicio, el cual genera –o puede generar–, interrupción o 
reducción en la calidad del servicio. 
 
PARÁMETRO: aspectos mínimos ingresados al sistema para el correcto y normal funcionamiento del mismo. 
 
PERFIL: son los permisos que se otorgan a los usuarios para poder desempeñar diferentes tareas en el aplicativo SMART, que se 
unifican en una sola denominación. 
 
SMART: Sistema de Medición, Análisis y Reporte para la Toma de decisiones (Herramienta Tecnológica – Aplicativo) 
 
VISUALIZADOR: perfil general del aplicativo del Sistema Integrado de Gestión – Smart, con permisos habilitados para la consulta y 
registro de la información definida en los parámetros de cada módulo.  
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3. MARCO OPERACIONAL. 

 
El aplicativo que soporta el Sistema Integrado de Gestión de la Secretaría Jurídica Distrital es el Sistema de Medición, Análisis y 
Reporte para la Toma de decisiones – Smart. Cada módulo que compone el aplicativo tiene una funcionalidad, flujo de aprobación y 
parametrización específica. 
 
Los permisos para el acceso a los menús de cada módulo son asignados mediante los perfiles. La creación, modificación o eliminación 
de perfiles debe contar con el aval del jefe de la Oficina Asesora de Planeación 
 
El perfil de visualizador se encuentra habilitado de manera predeterminada en todos los usuarios activos en el aplicativo – Smart. En 
caso de requerir permisos adicionales para un usuario, el responsable de proceso al cual pertenece debe solicitar la asignación de 
permisos adicionales, por medio escrito, a la Oficina Asesora de Planeación. 
 
La administración del aplicativo que soporta el Sistema Integrado de Gestión se lleva a cabo a través de un (1) administrador general y 
un (1) administrador por módulo. No obstante, se puede habilitar el perfil de administrador a los usuarios que el responsable de 
proceso determine, caso en el cual se deben surtir las actividades descritas en el presente procedimiento.  
 
Atribuciones del administrador general del aplicativo SIG 
 
Las atribuciones del administrador general, son las siguientes: 
 

• Parametrización de dependencias, puntos de atención, tipos de procesos, procesos, cargos, usuarios y perfiles. 

• Interrelación con el proveedor de soporte y/o mantenimiento del aplicativo SMART. 

• Interrelación con los administradores de módulo. 

• Gestión para la solución de incidentes y seguimiento a los reportes. 

• Habilitación y/o restricción de permisos. 
 

Atribuciones del administrador de módulo 
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Las atribuciones del administrador de módulo, son las siguientes: 
 

• Parametrización de menús requeridos para la operación y curso normal del módulo administrado. 

• Asignación de responsables transversales en el módulo administrado. 

• Asesoría y acompañamiento a los usuarios del módulo administrado. 

• Interlocución con el administrador general. 

• Descripción de las incidencias identificadas en el módulo administrado y reporte de incidencias y/o novedades 
requeridas sobre el módulo administrado. 

• Atención de solicitudes de los usuarios del módulo administrado.  

• Generación de reportes de la información del módulo administrado. 
 
El jefe de la Oficina Asesora de Planeación, puede asumir las atribuciones de administrador de módulo y/o administrador general. El 
administrador general puede asumir las atribuciones de administrador de módulo, previa autorización y visto bueno del jefe de la 
Oficina Asesora de Planeación.  
 
La(s) solicitud(es) de reasignación de notificaciones y/o ampliación de plazos se debe(n) estar debidamente sustentada(s) y remitida(s) 
por escrito al jefe de la Oficina Asesora de Planeación. Cada administrador debe conservar la trazabilidad de las solicitudes y la 
evidencia respectiva. 
 
Con el fin de propender a la eficiencia de los recursos, la oportunidad y celeridad en la gestión y, particularmente, el aprovechamiento 
de los recursos tecnológicos de la entidad, toda la documentación del Sistema Integrado de Gestión debe alinearse con la operación 
de los módulos del aplicativo Smart, conforme a lo establecido por el procedimiento de elaboración y control de documentos, con 
código 2310100-PR-001. Para tal efecto, el plazo definido para la homologación es tres (3) meses, contados a partir de la vigencia del 
presente procedimiento. 
 
Si un responsable de actividad o administrador de módulo presenta situaciones administrativas (tales como vacaciones, retiro 
definitivo, licencias, entre otras) o modificaciones al contrato (tales como sesión, suspensión, liquidación, entre otras) –según sea el 
caso–, el responsable de proceso debe notificar la novedad por escrito a la Oficina Asesora de Planeación, y solicitar modificación del 
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usuario para la reasignación de actividades e inactivación de usuarios, con el fin de no presentar afectaciones en los tiempos de los 
registros activos en el Smart. 
 
Los usuarios de Smart pueden emitir sugerencias, observaciones y/o comentarios para la mejora del aplicativo SIG a través del 
administrador de módulo, los cuales serán estudiados y evaluados por el administrador general del aplicativo y el jefe de la Oficina 
Asesora de Planeación. Si los cambios sugeridos afectan la integridad del Sistema Integrado de Gestión de la Secretaría Jurídica 
Distrital, estos deben analizados conforme al Procedimiento Gestión del Cambio, con código 2310100-PR-086. 
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4. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES. 

No. 
ACTIVIDAD 

P.H.V.A. 
RESPONSABLE TAREA (S) 

TIEMPO 
(Días) 

REGISTROS 

1 

Evidenciar la 
incidencia 

presentada en 
el aplicativo 

Smart 

Usuarios 
aplicativo Smart 

Identificar durante la operación del aplicativo Smart las 
incidencias presentadas que impiden el normal desarrollo de las 
actividades o que demuestren inconsistencias en los datos 
registrados. 
 
Consultar la documentación establecida para el módulo en uso, 
con el fin de descartar que corresponda a actividades de 
parametrización del módulo. 
 
Si, una vez examinada la documentación, se determina que la 
restricción no es aplicable al usuario, informar al administrador de 
módulo a través de correo electrónico en el cual se adjunte el 
respectivo soporte de la novedad y continuar con la siguiente 
Actividad. Si el usuario determina que hay lugar a 
parametrización de permisos, informar al administrador general y 
continuar con la Actividad No. 14. Si, por otro lado, la restricción 
es coherente con el perfil del usuario, finaliza el procedimiento. 

1 
Correo 

electrónico 

2 

Analizar y 
revisar la 
situación 

presentada 

Administrador 
de módulo 

Validar la incidencia de acuerdo con la información 
proporcionada por el usuario, a través del método de preferencia 
(entrevistas, pruebas en el aplicativo, visualización desde el 
usuario del administrador, entre otras) y analizar el caso para 
identificar el motivo que origina la situación presentada. 
 
Conforme al resultado del análisis efectuado al caso, proceder de 
la siguiente forma: 

3 
Correo 

electrónico 
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4. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES. 

No. 
ACTIVIDAD 

P.H.V.A. 
RESPONSABLE TAREA (S) 

TIEMPO 
(Días) 

REGISTROS 

 

• Si la incidencia corresponde con una inconsistencia en la 
operación normal, continuar con la Actividad No. 4.  

• Si la restricción requiere de permisos en el sistema, 
continuar con la Actividad No. 14.  

• Si el administrador de módulo requiere de mayor 
información, solicitar aclaración y/o ampliación de 
información ante el usuario que reportó la restricción y 
retornar a la Actividad No. 1.  

• Si, como resultado de la revisión, el administrador 
conceptúa que no hay inconsistencia, continuar con la 
siguiente Actividad.  

3 

Comunicar al 
usuario el 

resultado de la 
revisión de la 

situación 
presentada 

Administrador 
de módulo 

Informar al usuario de las verificaciones realizadas al caso e 
indicar el resultado de la revisión a la situación. De ser necesario, 
instruir al usuario para obtener el producto esperado. 
Posteriormente, finaliza el procedimiento. 

1 
Correo 

electrónico 

4 
Describir y 
reportar la 
incidencia 

Administrador 
de módulo 

Describir la situación presentada de manera detallada y adjuntar 
la evidencia que soporte la incidencia en el formato de atención a 
casos DIS-FO-01 (EXT.) y remitirlo al administrador de módulo a 
través de correo electrónico. 

1 

Formato de 
atención a 

casos DIS-FO-
01 (EXT.) 

 
Correo 
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4. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES. 

No. 
ACTIVIDAD 

P.H.V.A. 
RESPONSABLE TAREA (S) 

TIEMPO 
(Días) 

REGISTROS 

electrónico 

5 

Examinar y 
revisar de 
forma la 

incidencia 
reportada 

Administrador 
general 

Estudiar el caso reportado y validar que la descripción sea clara y 
comprensible y cuente con la respectiva evidencia. Diligenciar 
Bitácora para Seguimiento de Incidencias e informar al 
administrador de módulo el número consecutivo (interno) 
asignado para el reporte. 
 
Si se requiere de mayor información, solicitar aclaración y/o 
ampliación de información ante el administrador de módulo y 
retornar a la Actividad No. 2. En caso contrario, continuar con la 
siguiente Actividad. 

3 

Bitácora para 
Seguimiento de 
Incidencias del 
Aplicativo SIG 

SMART  
2310100-FT-

266 
 

Correo 
electrónico 

6 
Direccionar 
solicitud de 

soporte 

Administrador 
general 

Enviar la solicitud de soporte en la cual se informe la escala de 
atención definida para el caso. Si se requiere enviar información 
al proveedor de soporte y/o mantenimiento del aplicativo, remitir 
el formato de atención a casos DIS-FO-01 (EXT.) ante el enlace 
definido por el proveedor y continuar con la Actividad No. 8. En 
caso contrario, solicitar soporte a la Oficina de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones y continuar con la siguiente 
Actividad. 

1 

Formato de 
atención a 

casos DIS-FO-
01 (EXT.) 

 
Correo 

electrónico y/o 
mesa de ayuda 

7 
Atender 

solicitud de 
soporte 

Profesional 
asignado 

Oficina TIC 

Recibir la solicitud de soporte y proceder de acuerdo con las 
actividades definidas en el procedimiento de atención y apoyo a 
usuarios, con código 2310200-PR-016. 
 

1 
Correo 

electrónico y/o 
mesa de ayuda 
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4. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES. 

No. 
ACTIVIDAD 

P.H.V.A. 
RESPONSABLE TAREA (S) 

TIEMPO 
(Días) 

REGISTROS 

Posteriormente, informar al administrador general de la gestión 
efectuada y continuar con la Actividad No. 11. 

8 
Validar 

información 
reportada 

Proveedor de 
soporte y/o 

mantenimiento 
del aplicativo 

Indicar el número consecutivo (externo) con el cual se identifica 
el caso y revisar la procedencia del ajuste, de acuerdo a los 
tiempos indicados mediante Anexo No. 1.  
 
Si hay lugar a aclaración(es), ampliación de información, 
ejecución de complementos, copia de base de datos, u otro tipo 
de novedades relacionadas con el caso, informar al administrador 
general y retornar a la Actividad No. 5. En caso contrario, 
continuar con la siguiente Actividad. 

(Ver 
Anexo 
No. 1) 

Correo 
electrónico y/o 
mesa de ayuda 

9 

Solucionar 
incidente en el 

aplicativo 
Smart 

Proveedor de 
soporte y/o 

mantenimiento 
del aplicativo 

Efectuar el ajuste respectivo sobre el aplicativo Smart con el fin 
de corregir, reparar o mejorar la operación y/o situación 
presentada en el sistema. 

(Ver 
Anexo 
No. 1) 

N.A. 

10 

Informar de la 
solución del 

incidente en el 
aplicativo 

Smart 

Proveedor de 
soporte y/o 

mantenimiento 
del aplicativo 

Indicar al administrador general acerca de la gestión efectuada 
en el caso y, si aplica, remitir los archivos necesarios para 
implementar la solución. 
 
Si se requiere soporte de la Oficina de TIC para gestionar el 
caso, retornar a la Actividad No. 6. En caso contrario, continuar 
con la siguiente Actividad. 

1 
Correo 

electrónico y/o 
mesa de ayuda 

11 
Solicitar la 

revisión de la 
Administrador 

general 
Informar al administrador de módulo sobre la confirmación de 
solución, en referencia con el número consecutivo (interno) 

1 
Correo 

electrónico 
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4. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES. 

No. 
ACTIVIDAD 

P.H.V.A. 
RESPONSABLE TAREA (S) 

TIEMPO 
(Días) 

REGISTROS 

solución al 
administrador 

de módulo 

asignado para el reporte, y solicitar la revisión del caso al 
administrador de módulo. Acto seguido, diligenciar la Bitácora 
para Seguimiento de Incidencias con la gestión efectuada sobre 
el caso. 

12 
Verificar la 

solución de la 
incidencia 

Administrador 
de módulo 

 
y/o 

 
Usuario 

aplicativo 
Smart 

Realizar las pruebas pertinentes para establecer si el incidente 
fue solucionado. 
 
Si no se evidencia solución o si la incidencia no fue solucionada 
en su totalidad, informar de las novedades al administrador 
general y retornar con la Actividad No. 6. Si el caso fue 
solucionado a satisfacción, informar al administrador general y 
continuar con la siguiente Actividad. 

3 
Correo 

electrónico 

13 
Cerrar el caso 

reportado 
Administrador 

general 

Informar del correcto funcionamiento de la situación presentada 
al proveedor de soporte y/o mantenimiento del aplicativo y 
solicitar el cierre del caso. Diligenciar la Bitácora para 
Seguimiento de Incidencias y colocar el estado “solucionado” en 
el caso y/o cambiar el estado en la mesa de ayuda. 
Posteriormente, finaliza el procedimiento. 

1 
Correo 

electrónico 
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4. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES. 

No. 
ACTIVIDAD 

P.H.V.A. 
RESPONSABLE TAREA (S) 

TIEMPO 
(Días) 

REGISTROS 

14 

Revisar 
coherencia y 

pertinencia de 
la solicitud de 
parametrizaci

ón 

Administrador 
general 

Validar la solicitud de parametrización respecto a la justificación, 
coherencia y soporte remitido, e informar de la solicitud al jefe de 
la Oficina Asesora de Planeación. Una vez efectuada la revisión, 
establecer: 
 

• Si la parametrización corresponde con las atribuciones del 
administrador general descritas en el presente 
procedimiento, continuar con la Actividad No. 16. 

• Si la parametrización corresponde con las atribuciones del 
administrador de módulo, descritas en el presente 
procedimiento, continuar con la siguiente Actividad.  

• Si la solicitud no procede, se informa al solicitante a través 
de correo electrónico y finaliza el procedimiento. 

• Si se requiere de información adicional por parte del 
usuario, solicitar aclaración de la información por correo 
electrónico y devolver a la Actividad No. 1.  

• Si se requiere de información adicional por parte del 
administrador de módulo, solicitar aclaración de la 
información por correo electrónico y devolver a la 
Actividad No. 2.   

1 
Correo 

electrónico 

15 
Parametrizar el 

módulo 
específico 

Administrador de 
módulo 

Habilitar los parámetros solicitados por el usuario en el módulo 
específico y finaliza el procedimiento. 

1 
Registro de la 
actividad en el 

Smart 
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4. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES. 

No. 
ACTIVIDAD 

P.H.V.A. 
RESPONSABLE TAREA (S) 

TIEMPO 
(Días) 

REGISTROS 

16 
Parametrizar el 

módulo de 
administración 

Administrador 
general 

Habilitar los parámetros solicitados por el usuario en el módulo 
de administración y finaliza el procedimiento. 

1 
Registro de la 
actividad en el 

Smart 

17 

Efectuar 
seguimiento 

respecto a las 
incidencias 
presentadas 

Administrador 
general 

Realizar seguimiento de las incidencias presentadas durante el 
mes en curso y presentarlo ante el jefe de la Oficina Asesora de 
Planeación, por lo menos una (1) vez por mes. 
 
De acuerdo con los resultados obtenidos definir si hay lugar a 
reunión de seguimiento con el proveedor del servicio o los 
administradores de módulo. 

2 

Bitácora para 
Seguimiento de 
Incidencias del 
Aplicativo SIG 

SMART  
2310100-FT-

266 
y/o reportes 

mesa de ayuda 

  

5. PUNTOS DE CONTROL EN ACTIVIDADES. 

No. ACTIVIDAD MÉTODO DE CONTROL FRECUENCIA RESPONSABLE REGISTRO 

2 

Analizar y 
revisar la 
situación 

presentada 

Efectuar entrevistas, pruebas en el aplicativo, 
visualización desde el usuario del administrador, 
entre otras, que permitan validar la incidencia en 
el aplicativo. 

Cada vez que el 
usuario informe 
de una 
incidencia del 
aplicativo. 

Administrador de 
módulo 

Correo electrónico  
y/o registro de 

asistencia 
2311300-FT-010 
y/o pantallazos 

5 

Examinar y 
revisar de 
forma la 

incidencia 

Realizar lectura objetiva del caso reportado y 
diligenciar la Bitácora para Seguimiento de 
Incidencias. 

Cada vez que el 
administrador de 
módulo reporte 
incidencia(s). 

Administrador 
general 

Bitácora para 
Seguimiento de 
Incidencias del 
Aplicativo SIG 
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5. PUNTOS DE CONTROL EN ACTIVIDADES. 

No. ACTIVIDAD MÉTODO DE CONTROL FRECUENCIA RESPONSABLE REGISTRO 

reportada SMART  
2310100-FT-266 

12 
Verificar la 

solución de la 
incidencia 

Efectuar entrevistas, pruebas en el aplicativo, 
visualización desde el usuario del administrador, 
entre otras, que permitan verificar si el caso fue 
resuelto en el aplicativo. 

Cada vez que se 
implementen 
soluciones en el 
aplicativo Smart. 

Administrador de 
módulo 

 
y/o 

 
Usuario aplicativo 

Smart 

Correo electrónico  
y/o registro de 

asistencia 
2311300-FT-010 
y/o pantallazos 

14 

Revisar 
coherencia y 

pertinencia de 
la solicitud de 

parametrización 

Contrastar la solicitud de parametrización 
respecto a la justificación, coherencia y soporte 
remitido. 

Cada vez que se 
solicite la 
parametrización 
de permisos en 
el aplicativo 
Smart. 

Administrador 
general 

Correo electrónico 

17 

Efectuar 
seguimiento 

respecto a las 
incidencias 
presentadas 

Verificar el nivel de prioridad –o categoría– 
asignada para la atención de las incidencias 
activas y los tiempos de solución, respecto a la 
fecha de corte establecida para el seguimiento 
con el fin de determinar que se esté dando 
cumplimiento a los niveles de servicio 
establecidos. 

Al menos una (1) 
vez al mes. 

Administrador 
general 

Bitácora para 
Seguimiento de 
Incidencias del 
Aplicativo SIG 

SMART  
2310100-FT-266 

y/o reportes mesa 
de ayuda. 
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6. CONTROL DE CAMBIOS. 

ASPECTOS QUE CAMBIARON EN EL 
DOCUMENTO 

DETALLE DE LOS CAMBIOS  
FECHA DEL 

CAMBIO 
 VERSIÓN 

Creación del documento N.A. 11/07/2019 01 

Descripción de actividades 

Modificación del registro de las Actividades No. 5 y 17 y el texto de 
la descripción de la tarea de las Actividades No. 5, 11 y 13, con 
ocasión a la modificación del nombre del formato “Bitácora para 

Seguimiento de Incidencias del Aplicativo SIG SMART”, con código 
2310100-FT-266. 

24/10/2019 02 

Puntos de control 

Modificación del registro de los puntos de control correspondientes 
a las Actividades No. 5 y 17 y el texto de la descripción de la tarea 
de la Actividad No. 5, con ocasión a la modificación del nombre del 
formato “Bitácora para Seguimiento de Incidencias del Aplicativo 

SIG SMART”, con código 2310100-FT-266. 

24/10/2019 02 

 


