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GESTION DE SERVICIOS TICS

Jefe de Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

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

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

Gobierno Nacional Constitucidn Politica Nacional de Colombia Congreso de |a republica ) . |Ley 1032 de 2006 Congreso de la republica Ley 734 de 2002
Gobierno Nacianal Decreto 3816 de 2003 Congreso de la republica .‘ Ley 603 de 2000 Gobierno Nacional Ley 1474 de 2011

v T — = r
Gobierno Nacional Ley 1341 de 2009 Gobierno Nacional Decreto 2573 de 2014 '\Hﬂm:te”o de Agricultura y Desarrolio Decreto 1985 de 2013

F'ro(_:esg Rlseoionssisnty Eatratigicn Plan estratégico institucional Definir recursos, actividades, saidiing Qflclna Ha i 2 Proceso Direccionamienta
lasasional Plan estrategico TIC indicadores y controles para el proceso. | | Lecohuias i 4 niremaci iR dansslioocl pepoese Estratégico Institucional
Proceso Gobernabilidad de TICS o9 y P P ' v las Comunicaciones 9
Todos los procesos Inventarada servicius tecnslodicas de i entidad Definir el portafolio y catalogo de H Manual Catalogo de Servicios :lj‘:?n‘:&;gi:zigi;?aelnformacién Portafolio y Catalogo de Servicios Todos los procesos
Entidades Adscritas y vinculadas RIRAOTS gees servicios de la entidad . Madr (MN-GST-01) . Informaticos Entidades adscritas y vinculadas
y las Comunicaciones
CPOIE:?:;::;SE ie?::::nlt?:aim‘gedi:nd:%ta PiRtion 6 consiIoeion, 4 ¥ Jefe de Oficina de
Proceso de Gobernabilidad de TICS Lo ites de Deson tel Camp ue afanti.zzn el noma?hncionjzsmienlo H Apicsvon dotecitioptas du Tecnologias de la Informacion Planes Ejecutados TR S prodesas
W Plan de gestion del cambio aprobado Que QR : ) informacién y las comunicaciones glan co ¥ ! Entidades adscritas y vinculadas
de los servicios tecnologicos (Gestion y las Comunicaciones
(DE-GGT-01) —~
del Cambio). e
o




Todos los procesos

Entidades Adscritas y vinculadas

Solicitud de servicios informaticos
Lineamientos de TIC

Portafolio de servicios activos

Administrar los servicios Informaticos
basados en los acuerdos de niveles de
servicio

Politica de construccion, usoy
aplicacién de tecnologias de la
infermacién y las comunicaciones
(DE-GGT-01)

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

Procedimiento Gestion de
Requerimientos (PR-GST-02)

Procedimiento Gestion de
Cambios (PR-GST-03)

Jefe de Oficina de
Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones

Servicios prestados o ejecutades

Todos los procesos
Entidades adscritas y vinculadas

Proceso de Control Interno a la
Gestion

Proceso gestion de servicios TICs

Plan de accion del proceso

Informe de Auditorias Inteinas de Calidad
Informe de la Evaluacion de gestién

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

Procedimiento Medicién y
Andlisis del Desempeno de los
Procesos (PR-DEI-10)

Aplicativo SISGESTION

Jefe de Oficina de
Tecnologias de la Informacién
v las Comunicaciones

Heporte plan de accitn a través de
SISGESTION

Reporle de Indicadores

Proceso Direccionamiento
Estratégico Institucional

Proceso de Control Internc a la
Gestion

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

Identificar e implementar acciones
preventivas, correctivas y de mejora al
Proceso.

Procedimiento de acciones
A |preventivas, correctivas y de
mejora.(PR-SIG-06)

Jefe de Oficina de
Tecnologias de la Informacicn
y las Comunicaciones

Acciones preventivas, correctivas y de
mejora

Proceso Administracion del Sistema
Integrada de Gestidn

Proceso Control Intemno a la Gestion

Jefe de Oficina TICS

Hardware(Equipos de Compute, impresién, servidores)

Disponibles

Profesional Especializado

Software (5.0. - Ofimatica)

Actualizados

Profesional Universitario

Redes (Comunicaciones unificadas)

Disponibles

Tecnico Espacios fisicos En optimas condiciones
Auxiliar Administrativo )
Contratistas N



INDICADORES

Eficacia en la atencién de Requerimientos atendidos en menos de 8 horas
requerimientos al centro de servicios x 100 Jefe de Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(TEAM) Total Requerimientos Recibidos

Medir la capacidad de respuesta a

Trimestral Eficacia los requerimientos alendidos.

Eficacia en la realizacion de cambios SemieosIeESa A REIGn 100

e caniro de servicies (TEAM) Jefe de Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Total cambios programados

Medir la capacidad de efectuar
Trimestral Eficacia cambios electivos y que no afecten
la calidad del servicio TI

— n Incidentes atendidos €n menos de 4 horas
Eficacia en la atencion de incidentes

Medir la capacidad de respuesta a

MNumero de encuestas Aplicadas

al ceritio de servicios (TEAM) T ) x 100 Jefe de Oficina de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones Trimestral Eficacia e ————

Sumatoria de respuestas (E, B) dadas
Efectividad en la atencién del centro (por itam) : . £ i Trimestral S ‘ ;
de servicios (TEAM) %100 Jefe de Oficina de Tecnologias de la Infermacion y las Comunicacienes imestra Efectividad Medir la satisfaccion de los usuarios.

02/05/2014 1 Version inicial

19/06/2015 2 normaltividad.

Se adiciona el indicador eficacia en la realizacidn de cambios del centre de servicios (TEAM), se elimina el indicador eficacia en la alencion de solicitudes del centro de servicios (TEAM) y se modifica
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