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CP-GST-01

Responsable:

Objetivo:

Alcance:

Gobieme Nacional

| GESTION DE SERVICIOS TICS

Jefe de Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

innovacion.

" Administrar los servicios tecnologicos de la entidad, cumpliendo con los niveles de servicio establecidos en cada uno de ellos, procurando su optimizacion e

Inicia con la puesta en produccion de un servicio de TICS, hasta su operacion, monitoreo, soporte.

Constitucién Politica Nacicnal de Colombia

NORMATIVIDAD QUE REGULA EL PROCESO

Congreso de la republica

Ley 1032 de 2006

Congreso de la republica

Ley 734 de 2002

Gobiermo Nacional

Decreto 3816 de 2003

Congresc de la republica

Ley 603 de 2000

Gobiernc Nacional

Ley 1474 de 2011

Gobierno Nacional

Ley 1341 de 2009

Gobierno Nacional

Ley 1151 de 2008

Ministerio de Agricultura y Desarrollo

Rural

Decreto 1985 de 2013

Proveedor

Proceso Direccionamiento
Estratégico Institucional
Procesc Gobemnabilidad de TICS

Entradas def Proceso

Plan estratégico institucional
Plan estrategica TIC

ACTIWIDADES

Definir recursos, actividades,

lindicadores y controles para el proceso.

Documentacion asociada al
desarrollo de la actividad

RESPONSABLE

Jefe de Oficina de
Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones

Plan de accién del proceso

Proceso Direccionamiento
Estratégico Institucional

Todos los procesos
Enlidades Adscritas y vinculadas

Inventario de servicios tecnologicos de la entidad

Definir el portafolio y catalogo de
servicios de la entidad .

Manual Cataloge de Servicios
Madr (MN-GST-01)

Jefe de Oficina de
Tacnologias de la Informacion
y las Comunicacionas

Partafelic y Catalogo de Servicios
Informaticos

Tedos los procescs
Enlidades adscritas y vinculadas

Praceso de Gobernabilidad de TICS

Lineamientos de Gestion del Cambio
Plan de gestion del cambic aprobado

Planear y Ejecutar las aclividades,
correctivas, preventivas y de mejora
que garantizan el normal
tuncionamienta de los servicios
tecnologicos (Gestion del Cambio).

Politica de construccion, uso y

H aplicacion de tecnologias de la
informacién y las comunicaciones
(DE-GGT-01)

Jefe de Oficina de
Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones

Planes Ejecutados

Todos los procesos
Entidades adscritas y vinculadas

Todos los procesos
Entidades Adscritas y vinculadas

Solicitud de senvicios informaticos
Lineamientos de TIC

Partafolio de servicios activos

Administrar los servicios Informalices
basadcs en los acuerdos de niveles de
servicio

Politica de construccion, uso y
aplicacion de tecnologias de la
informacién y las comunicaciones |
(DE-GGT-01)

Procedimiento Gestion de
H |incidentes (PR-GST-01)

|Procedimiento Gestion de
Requerimientos (PR-GST-02)

Frocedimiento Gestion de
Cambios (PR-GST-03)

Jefe de Oficina de
Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones

Servicios prestados o ejecutados

Todos los procesos
Entidades adscritas y vinculadas

Proceso geslion de servicios TICs

Proceso de Control Interno a la
Gestion

Plan de accion del proceso

Informe de la Evaluacion de gestion

Informe de Auditorias Internas de Calidad

Realizar seguimiento a las actividades
planificadas en el proceso y al
comportamiento de los indicadores.

Procedimiento Medicidn y
Analisis del Desemperio de los
Pracesos (PR-DEI-10)

Aplicativo SISGESTION

Jefe de Oficina de
Tecnalogias de la Informacion
y las Comunicaciones

Reporte plan de accién a través de
SISGESTION

Reporte de Indicadares

Proceso Direccionamiento
Estratégico Institucional




Proceso de Control Internc a la
Gestidn

Informe de evaluacién de gestidn,
Informe de la auditoria interna de calidad.

Identificar e implementar acciones Procedimientc de acciones
preventivas, correctivas y de mejora al | A |preventivas, correctivas y de

Jefe de Oficina de
Tecnologias de la Infermacién

Proceso.

mejora.(PR-51G-06) ¥ lag Comunicaciones

Acciones preventivas, correctivas y de
mejora

Procesc Administracion del Sistema
Integrado de Gestidn

Proceso Control Interno a la Gestion

Jefe de Oficina TICS Hardware(Equipos de Compute, impresién, servidores) Disponibles
Profesional Especializado Software (S.0. - Ofimatica) Actualizados
Profesional Universitario Redes (Comunicaciones unificadas) Disponibles

Tecnica

Espacios fisicos

En optimas condiciones

Auxiliar Administrativo

Efkackaen laalencion de Regquenmixiiee-atandkios Medir la acidad de respuesta a
requerimientos al centro de servicios x 100 Jefe de Oficina de Tecnologias de la Informacian y las Comunicaciones Trimestral Eficacia caps Sp
Total Requenmientos Recbidos los requerimientos atendidas.
g . i Solicitudes atendidas _ .
Eficacia en la atgnelm de salicitudes x 100 Jefe de Dficina de Tecnologias de la Informacian y las Comunicaciones Trimestral Eficacia Mady I:a papacndad dg respuestay
al centro de servicios (TEAM) Total Soiciudes Reciidas las sclicitudes atendidos.
i e Incidentes atendidos E
Efcacaen (s atenplon g8 Inclientsa x 100 Jefe de Oficina de Tecnologfas de la Informacian y las Camunicaciones Trimestral Eficacia MEC‘.W I:! rpacidad :I_e respuesia a
al centro de servicios (TEAM) Totl Incidentes Recibidos los incidentes alendidos.
Sumaltoria de respuestas (E, B) dadas
E:::z;::mmm delcantro:de (por Ham) x100 Jete de Oficina de Tecnologlas de la Informacion y las Comunicaciones Trimestral Eficacia Medir la satistaccion de los usuarios. |
Numero de encuestas Aplicadas

02/05/2014
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