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FECHA EDICION

25-10-2017

CP-GST-01

Gobierno Nagienal

GESTION DE SERVICIOS TIC

Jefe de Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

Prestar los servicios de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones, cumpliendo con los niveles de servicio definidos; a través de una operacidn contintia, soporte a los usuarios,
administracién, mantenimiento e innovacion de la infraestructura tecnoldgica.

Inicia con el aseguramiento de la capacidad; el funcionamiento continuo y fiable de la infraestructura; los setvicios de administracién, operacion y soporte; asi como de la capacidad de
restauracion, identificacion, clasificacion, medicion y mitigacién de eventos e incidentes que se presenten; terminando con el establecimiento y normalizacién de los procedimientos de
administracion y control sobre los requerimientos de cambio que surgen a partir de las necesidades de mantenimiento y actualizacién de los servicios de TI.
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Proceso Direccionamiento Estratégico
Institucional

Proceso Gobernabilidad de TICS
Proceso Administracion del sistema
integrado de gestion

Industria Ti

Plan-estratégico institucional

Planes de accion institucional
Plan estrategico Tl

Mapa de riesgos institucional
Informe de gestidén de riesgo
Buenas practicas Tl

Definir recursos, actividades,

indicadores y controles para el proceso.

Procedimiento de gestion de riesgos PR-
SIG05

Jefe de Oficina de
Tecnologias de Informacion y
las Comunicaciones

Plan de accion del proceso
Mapa de riesgos y planes de tratamiento del
proceso

Proceso Direccionamiento
Estratégico Institucional

Proceso Gestion de setvicics TIC

Plan de accién del proceso

Actualizar portafolio y catdlogo de
servicios

Guia Catalogo de servicios (GU-GST-01)
Guia portafolio de servicios TIC (GU-GST-02)

Jefe de Oficina de
Tecnologias de Informacion y
las Comunicaciones

Catalogo de servicios TIC
Portafolio de servicios TIC

Todos los procesos
Proceso Gestion de servicios TIC

©



Proceso de Gobernabilidad de TIC
Proceso Gestion de servicios TIC
Todos los procesos

Politicas TIC
Catalogo de servicios TIC
Solicitudes de prestacion de servicios TIC

Operar y administrar Servicios TIC

Politica de construccion, uso y aplicacién de
TIC DE-GGT-01

Politica Técnica de TIC para el Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural DE-GGT-02
Politica de Seguridad Y privacidad de la
Informacion DE-GGT-03

Politicas Tecnicas de Seguridad y Privacidad
de la Informacion DE-GGT-04 Guia
Catalogo de servicios (GU-GST-01) Jefe de Oficina de Servicios tecnoldgicos disponibles a través
H [Procedimiento Gestion de Incidentes (PR- Tecnologias de Informacion y de las herramientas de gestion.

GST-01) las Comunicaciones
Procedimiento de gestion de requerimientos
(PR-GST-02)

Procedimiento Gestion de Problemas (PR-
GST-04)

Procedimiento de gestion de cuentas de
usuario (PR-GST-05)

Procedimiento gestion de incidentes de
seguridad de la informacion (PR-GST-06)

Todos los procesos

Proceso de Gobernabilidad de TIC
Proceso Gestion de servicios TIC
Todos los procesos

Politicas TIC
Catalogo de servicios TIC
Solicitudes de cambio

Gestionar los cambios de los servicios
tecnolégicos

- . . Jefe de Oficina de Formato acta (FO1-MN-CYP-01)
H Procedimiento Gestion de Cambios (PR-GST- Tecnologias de Informacion y Formato de asistencia a reuniones (FO3-MN-
03) >
las Comunicaciones CYP-01)

Todos los procesos

Proceso gestion de servicios TICs

Proceso de Control Interno a la Gestién

Plan de accién del proceso

Informe de Auditorias Internas de Calidad
Informe de la Evaluacion de gestion

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

Procedimiento Medicion y Analisis del
Desempefio de los Procesos (PR-DEI-10) Jefe de Oficina de

v Tecnologias de Informacion y
las Comunicaciones

Reporte plan de accion a través de
SISGESTION

Aplicativo SISGESTION Reporte de Indicadores

Proceso Direccionamiento
Estratégico Institucional

Jefe de Oficina TIC

Hardware (Equipos de Computo, impresoras, servidores, data center, equipos de redes y comunicaciones, telefonia)

Disponibles

Profesional Especializado

Software (Sistema operativo, Ofimatica. licenciamiento, herramientas de gestion)

Actualizados

Profesional Universitario

Comunicaciones unificadas (Llamadas, chat, videoconferencias, teleconferencias)

Disponibles

Tecnico

Espacios fisicos

En optimas condiciones

Contratistas




Eficaci a atencion d imient | Requerimientos atendidos en menos de 8 horas |Me(:lr " C?piaecr:(tj: y dtZr:?fsdpuseSta ¢
’ |cta C'i enta ??"CITI;E A(;/[requenm«en 0s & x 100 Jefe de Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones Trimestral Eficacia 0s requerim S a dos.
oentro de servicios ( ) Total Requerimientos Recibidos
Eficaci I lizacion de cambios del Cambios Realizados exitosos Medir la capacidad de efectuar
IC;CIZ enla r_eg 'za;f‘gzM € cambios x 100 Jefe de Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones Trimestral Eficacia cambios efectivos y que no afecten
centro de servicios ( ) Total cambios programados la calidad del servicio Tl.
Eficaci la atencion de incident | Incidentes atendidos en menos de 4 horas Medir la capacidad de respuesta a
:ctacn::\j enfa a c_encu_)rr:z Aiﬂmm enies a x 100 Jefe de Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones Trimestral Eficacia I © incid af s atendidos s
centro de servicios ( ) Total Incidentes Recibidos 0S Incidente 1dos.
Sumatoria de respuestas (E, B) dadas
Efectividad en la atencion del centro de (por item) :
ec_ “," a T:/?Ma atencion aef centro x 100 Jefe de Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones Trimestral Efectividad Medir la satisfaccion de los usuarios.
servicios ( ) Sumatoria de la totalidad de las encuestas respondidas por ’
item

02/05/2014 1 Version inicial
19/06/2015 2 Se adiciona el indicador eficacia en la realizacion de cambios del centro de servicios (TEAM), se elimina el indicador eficacia en la atencion de solicitudes del centro de servicios (TEAM) y se modifica normatividad.
25/10/2017 3 Se actualiza en general, toda la caracterizacion del proceso, alinedndolo a fas necesidades actuales para la prestacion de los servicios TIC
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