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1. OBJETIVO.

Proporcionar una fuente Unica de informacion consistente sobre todos los servicios vigentes y
acordados por la OTIC para el MADR.

2. ALCANCE.

Este proceso inicia con la produccién del listado de los servicios y los acuerdos de prestacién que
Tl, entrega a sus clientes, el mantenimiento de esta informacién, hasta su comunicacion y
divulgacién hacia los usuarios interesados.

3. POLITICAS O NORMATIVIDAD APLICABLES.

v El Catalogo de servicios salo puede ser accedido y/o consultado por las personas autorizadas.
En este sentido el Catalogo de servicios puede ser utilizado como fuente Gnica de informacién
para presentar, exponer y capacitar los servicios constantes y activos de la organizacién.

v Asi mismo, el proceso de Gestion del Catalogo de Servicios debe garantizar su completa
disponibilidad para los usuarios autorizados a su acceso y consulta, El canal de recepcion de
las solicitudes de los servicios del Catalogo es via WEB por la Intranet del MADR.

v" Cualquier modificacion o actualizacion del catalogo se debe realizar mediante una solicitud
formal de cambio (Proceso de Gestion de Cambios - RFC) y en acuerdo documentado por
todas las partes relevantes de la modificaciéon o actualizacion.

v Se debe garantizar que la informaciéon consignada en el Catéalogo de Servicios de manera
constante sea revisada y actualizada por parte de SONDA de Colombia.

v Se debe garantizar que el Catalogo de servicios sera la fuente Gnica de informacién que
contenga los detalles, el estado, las posibles interacciones y las dependencias mutuas de
todos los servicios vigentes (en operacion) y de aquellos que estén siendo planeados para su
funcionamiento (entrada en operacion).

v" Cada servicio ofrecido al MADR debe tener asociada una métrica que permita la trazabilidad y
calidad del servicio ofrecido peridédicamente.

v Los contratos de acuerdos de niveles de servicio deben ser la guia de las actividades del
personal de tecnologia, este personal tiene como principal funcién velar por el cumplimiento de
los OLA's y ANS's.

v El horario de operacion para la gestion de peticiones y/o requerimientos es de lunes a viernes
desde las 7:00 a. m. hasta las 19:00 p.m.

Normatividad Relacionada:

v Decreto nimero 1985 de Septiembre del 2013 Por el cual se modifica la estructura del
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural y se determinan las funciones de sus
dependencias.

4. PROCESOS Y SUBPROCESOS RELACIONADOS.

El proceso de Catalogo de Servicios puede tener las siguientes relaciones con otros procesos:
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v Gestion Financiera: Aporta al Catalogo de Servicios informacidn actualizada sobre las tarifas
y precios que se ofrecen al cliente, los modos de cobro, etc. Para que otros miembros de la
organizacion, asi como los propios clientes, puedan disponer de ellos. Esta relacion se validara
después del periodo de Transicién ya que inicialmente no se realizara ningun tipo de cobro por
el servicio.

v Gestion del Portafolio de Servicios: El Catdlogo de Servicios toma del Portafolio toda la
informacion referida a los servicios activos (requisitos, especificaciones, propuesta de valor,
costes, ofertas, etc.), dejando fuera aquellos servicios que ya no se prestan o que aun no han
sido lanzados. Ademas adapta su contenido a un lenguaje llano y alejado de tecnicismos.

v Gestion de Niveles de Servicio: Tras negociar con el cliente la calidad de los servicios Tl que
se prestaran, los acuerdos alcanzados quedan recogidos en una serie de documentos (ANS's,
OLA’s, hojas de especificaciones, entre otros) que posteriormente han de ser incluidos en el
Catélogo de Servicios para que las partes implicadas puedan consultarlos.

v Gestion de Proveedores: El Catalogo de Servicios también recoge la documentacion
relacionada con los contratos de soporte (UC’s) acordados con los proveedores.

v Gestion de Cambios: Se relaciona con el proceso de Gestion de Cambios cuando se aprueba
modificaciones a los servicios o los ANS vigentes como resultado de un ajuste, mejora o
cambio de un ClI.

v Gestion del Conocimiento: En el momento de realizar adiciones ajustes, mejoras o cambios
al Catalogo de Servicios, debe divulgarse a los usuarios interesados de su uso y consulta.

v Gestion de incidentes: En la validacién de la solicitud del usuario el Analista Telefénico debe
establecer si es un requerimiento o un incidente para continuar con el proceso o remitirlo a
Gestion de Requerimientos o Catalogo de Servicios.

La herramienta de gestién de servicios (Service Manager) tiene la bondad de permitir al usuario

consultar el Catalogo de servicios para escalar las solicitudes que tenga mediante el Manual de
uso de Service Manager, en donde esta consignado el paso a paso para su registro y seguimiento.
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6. DIAGRAMA DEL PROCESO DE CATALOGO DE SERVICIOS.
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7. SERVICIOS ACORDADOS

A continuacion se relacionan los servicios acordados en el Disefio Técnico Funcional de Catélogo

de Servicios con el MADR:

7.1.Correo Electrénico

Es un medio electrénico de comunicacién que permite el intercambio de informacién de forma
agil, oportuna y segura. A continuacién se describen los componentes del servicio:

CORREQ ELECTRONICO -
" L o Usuarios
| Reserpicn TiemPO  utorizados
) o Configurar cuenta de correo de la
Sﬁ:;;guézcé?)?reo entidad en dispositivos maviles 2 Horas De p:r?;?ancia
Mensajeria Movil propiedad del MADR
Configuracion de | Configuracién de calendario en 2 Horas Jefe
Calendario dispositivos méviles Dependencia
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CATALOGO DE SERVICIOS MADR

| CORREO ELECTRONIC

Componente Actmdades

Copias de seguridad de la informacion

Generacion de ; = g Jefe

de los dispositivos moviles de la 2 Horas .
Backup anfidar Dependencia
Creacion de Crear una cuenta de correo para un 4 Biiie HEiaka

cuenta de correo |usuario o para un servicio

Cambiar la configuracion de la cuenta

Ampli f ici i i
pliar tamano | 4o correo, adicionando espacio para | 6 Horas | Usuario

de Buzon : .
almacenamiento de mensajes
’ i nfi i I
irnnfmeedar cambiar la co guracion de a cuenta .
P, de correo para permitir o restringir 6 Horas Usuario
politicas del servicio
s i 7 r ia de res
Administracion | Recuperacion de | \eStaurar copia de respaido de la 12 .
d t informacion con el fin de recuperar Usuario
e cuentas correo e Horas
elementos eliminados
Agregar cuenta a | Agregar una cuenta adicional al .
4 Horas Usuario
Outlook Outlook
' - Configuraciones adicionales a
onfiguracion de ; . .
galeng deitic calendario, como compartir, delegar 4 Horas Usuario
permisos, entre otros
Creacion listas | Crear listas para envios de correo 12 :
S . Usuario
de distribucion masivo Horas
Cancelacion de Desagtlyar cuenta de correo 4 Horas Ussiari
cuenta electronico
Blogueo de Bloqgear correos entrantes que son 6 Hioras N Sharin
correos Spam considerados como spam o riesgosos
Filtro de correo - N ‘
Antispam Permitir la entrega de mensajes de
i [ fiabl .
Desblogueo de correo de destinatarios confiables que | o\, o Usuatio
correo estén siendo bloqueados por la

solucién de seguridad

7.2.Aplicaciones del Negocio

Brindar solucién a las solicites de usuarios para la gestién de servicios que apoyan las labores
diarias. A continuacion se describen los componentes del servicio:

Pagina 7 de 17
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LICACIONES DEL NEGOCIO

Usuarios
Autorizados

_:_.;Déscfipb-iﬁn ~ Tiempo

2 .| Creacion de cuenta de usuario en .
Creacion de Usuario la aplicacién 4 Horas Usuario
Inactivacion de Desagtwgr, cuenta de usuario en 4 Horas Uistgitis
cuenta la aplicacion
Edicion de permisos | Permitir o restringir permisos a 6 Horas Usiiaro
de cuenta una cuenta de usuario
Generacion de Solicitar un reporte especifico de 12 (sdiarin
o Reporte una aplicacién Horas
Aplicaciones del  \ogificacion Solicitar cambios en médulos o 40 .
Negocio Funcional en la aplicacion Horas e
Instalacién soli_cita.r’Ia instalacion de la 6 Horas Usuario
aplicacion
Ajuste en cambiar la configuracién regional
presentacion dia para visualizar el reporte de 4 Horas Usuario
viaticado impresioén
Cambie i Solicitar t:zl reseteo dg la .
Sl coqtras_gna del usuario de la 2 Horas Usuario
aplicacién

7.3.Soporte Ofimatica

Brindar solucion a las solicites de usuarios para la gestion de servicios que apoyan las labores
diarias. A continuacién se describen los componentes del servicio:

Usuarios
 Autorizados

. Descripcion  Tiempo

Entrega del Pin para la

Generacion de Pin | liberacion de trabajos de 4 Horas Usuario
impresion
Crear cola de Solicitar una cola nueva de 6 Horas | Especialistas
IMPRESION Y impresion impresion
SCANEOQ . Solicitar papel para una 15 .
Solicitud de Papel impresora Minutes Usuario
Solicitud de Solicitar cambio de téner de 15 U .
Consumibles una impresora Minutos SAMD
Solicitar un reporte de :
Generar Reportes consumo de impresién 4 Horas Usuario
COMUNICACIONES | Asignacion de Solicitar una extensién para 6H .
UNIFICADAS extension un usuario ofs | G
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- Componente

 Actividades  Descrip

) i Cambiar la configuracion de
Qzlr%?gggn de permisos para llamadas o H(lrzas Usuario
funcionalidades
Configuracion de Realizar la configuracion del )
Cliente cliente Lync 4 orag Wsuaric
Configuracion de Realizar configuracion de un g
teléfono teléfono 4 Horas Usuario
Actualizacion ﬁ;:‘téahzacuon ds| clisrnte do 4 Horas | Especialistas
Generacion de Generar un reporte de s
Reporte consumo de telefonia GIES) [Nl s
Ajust'ar y Ajustar configuraciones de 12 Especialistas
Configuracion la plataforma Horas
Instalacion de Instalacion de Software .
Software adicional | especifico 4 Horas Eisdanie
Contratos,
Talento
humano
Contratos,
Talento
humano
Contratos,
Talento
humano
Contratos,
Talento
SOFTWARE Y ' humano
AUDIOVISUALES Ingreso de Usuario _ T
Nuevo Ingreso de un nuevo usuario '
Talento
(paquete) humano
Contratos,
Talento
humano
Contratos,
Talento
humano
Contratos,
Talento
humano
Contratos,
Talento
humano
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Trasldo de

OPORTE OFIMATICA

_ Descripcién

Movimiento de un equipo a

Usuarios
Autorizados

- Tiempo

12 Jefe
Equipos otra ubicacion horas Dependencia
. ; Dar de baja un elemento de 12 .
Baja de Equipos Ti i Especialistas
Solicitar que una persona de
Acomparfnamiento a |la OTIC realice el 12 Jefe
reuniones acompafnamiento a una Horas | Dependencia
reunion
. . Solicitar una 12 ;
Videoconferencia e Eeniaen T Usuario
(ki Solicitar alistamiento de una
Ir‘;?r'ﬂs;ﬁ:sde sala con recursos 2 Horas Usuario
audiovisuales
Préstamo de Solicitar préstamo de portatil .
equipos o equipo de Tl 4 Horas | Especialistas
. . Revision del uso de las
dAgr::B'r?iggggon sala | salas de reunion de acuerdo | 4 Horas | Especialistas
al agendamiento

7.4.Portales WEB

A través de este servicio, se pretende brindar atencion y solucion a las solicitudes de usuarios
relacionadas con sitios WEB de la entidad. A continuacion se describen los componentes del
servicio:

. PoORTALESWEB @
. Descripcién  Tiempo A:l’fo‘jg;‘t’,is
Dar permisos para la administracion
Asignar Permisos | de contenidos y/o servicios de los 6 Horas Usuario
portales Web
. . Modificar los permisos de usuarios .
—— Editar permisos para la gestion de portales Web 6 Horas Usuario
WEB
. ; Desactivar cuentas de usuarios con .
Inactivar Usuario permisos para gestionar portales Web 6 Horas Usuario
Modificacion Realizar cambios en secciones o 40 U .
Funcional funcionalidades de los portales web Horas SURHD
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PORTALES WEB

Componente  Actividades : Descnpclon

utarizados-; .

= 2 Solicitud de actualizaciones y/o
':(?rr]?g::is;;amon de publicaciones en el contenido de los 6 Horas Usuario
portales
Creacion de Solicitar una nueva seccidn dentro de 12 Usuario
Seccion un portal Web Horas

7.5.Bases de Datos

Este servicio contempla soportar la Administracion y Operacion de las bases de datos de la
entidad. A continuacion se describen los componentes del servicio:

BASES DE [)ATOS .

Componente  Actividades f;'ﬁ’:' DESC?’F°'*5“ i

Creacion de Crear un usuario en una base de

ysuarios dpdens 6 Horas Especialistas
.;\zirgr;:iggisén de g‘lac;d;ﬁ;:rd z?;;nisos de usuario en 6 Horas Especialistas
ggf;; de Lnse:j:gir\ifgscién de (Ej):ts;asctivar usuario en base de &Homas | | Espacalistas
Manenimion | e e | o | Espeilis
Posmuacin Base | st e s oo | e | Ecpecalses

7.6.Respaldo de Informacién

Este servicio consiste en la Administracion y Operacion al sistema de backup de la entidad. A
continuacion se describen los componentes del servicio:

RESPALDO DE 'NFORMACI&

Componente Actmdades .
Respaldo de Configurar copia de Crear una nueva politica de 12 .
Informacién respaldo copia de respaldo Hova || SREORUSES
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0 RESPALDO_[}E iNFORMACION

Descﬂpcson o

Usuarios
Autorizados

feallzar c:amblos enla

Modificar politicas de 1 12 -
: programacion o informacion a Especialistas
copias de respaldo respaldar Horas
Generacion de copia | realizar una copia de respaldo | 6 Horas | Especialistas
restaurar informacion alojada 12 -
Restaurar Backup en copias de respaldo Horas Especialistas

7.7.Redes y Comunicaciones

Este servicio comprende la Administracion y configuracion de la plataforma de la Red LAN. A
continuacion se describen los componentes del servicio:

REDES Y COMUN!CAG!ON

- _'Actwldades

Descrtpctdn

Tiempo

Usuarios
Autorizados

Redes y

Comunicaciones

Instalacuﬁn de puntos | Solicitud de instalacion de

de Red

puntos de red

40
Horas

Especialistas

7.8.Seqguridad de la Informacion

Este servicio consiste en la Administracién y Operacion de la seguridad de la Informacién. A
continuacion se describen los componentes del servicio:

Compnnente =

SEGURIDAB QE LA INFORMACIGN

Descripcién

Usuarios
Autorizados

Seguridad de la
Informacion

Instalacion de cliente

Instalar un cliente de antivirus

en maquina de usuario | en la maquina de usuario 4Horas | Especialistas
Actualizacion de Actualizar la versién del 4 hioras | ‘Esvesianstas
version cliente de antivirus P
Configurar exclusiones o 12
Creacion de Politicas | blogueos en la consola de T Especialistas
antivirus
Generacion de Generar reportes de la -
P 6 Horas | Especialistas

Reportes

consola de antivirus
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 SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Componente ' Actividades. | 3
i o d: L utorizado!
Asignacion de Permitir o denegar accesos a 6 Horas | Especialistas
Permisos cuentas de usuario P

Inactivacion de

; D ivar usuari iali
Usuarios esact arios 6 Horas | Especialistas

Modificar los permisos de
Edicién de Permisos usuarios para el acceso al File | 6 Horas | Especialistas

Server
. " Crear y configurar una VPN 12 -
Asignacion de VPN para usuario Hispes Especialistas

Inactivacion de una VPN

Inactivacion de VPN ;
d creada a un usuario

6 Horas | Especialistas

Generac_:i()n de' sistema Dise_ﬁar un_sistema de N 40 Enecialisias
de Contingencia contingencia para un servicio Horas

Menmasclents |sequiaua en maauinas cients | Horas | EEPecislisis
g::z;ﬁgg dCiente gﬁg}?;?géégnd;gqeu?gg? gf(i);nte H:}r2as Especialistas
gglri\t’:‘i;r?d de Certificado ggzl_‘if?g;(:z SSOS”E“UCI de un - (1) rzas Especialistas

Bloqueo de paginas Solicitar la restriccion de 2 Horas | Especialistas

web acceso a un sitio web
desbloqueo de Solicitar el desbloqueo de -
paginas WEB paginas web 2 Horas | Especialistas

7.9.Servidores
Este servicio consiste en la Administracion y configuracion de las maquinas tipo Servidores

para los servicios de Tecnologias de la Informacion en la entidad. A continuacion se describen
los componentes del servicio:
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 SERVIDORES

Usuarios

)escripcién

Autorizados

Creacion de Usuarios | Crear cuentas de servicio en el DA H;r2as Especialistas
lnactn_.famon de Inactivar cuentas de servicio en el % Eloras Especialistas
usuarios DA
Actualizacion de . 12 -
Grupos de DA Actualizar Grupos en el DA Horas Especialistas
Movimiento de UO Realizar el movimiento de las UO H;;aas Especialistas
" : 12 e
Creacién de UO Creacién de UO . Especialistas
Ediciéon de Usuario Editar_ las caracteristicas de un 4 Horas Especialistas
usuario
Generacion de . i i
reporte de DA Generacion de reportes del DA 6 Horas | Especialistas
Servidores El;\mlnar maguina de Eliminar méaquina de DA 4 Horas Especialistas
s Asignar de rangos de direcciones -
Creacion Scope IP a un servicio y/o area 4 Horas Especialistas
e Modificar de rango de direcciones -
Modificacién Scope IP de un servicio y/o area 4 Horas Especialistas
Reserva de Restringir una o un rango de -
Direcciones Direcciones IP #idaras Especialistas
:dmmlstramon = En evaluacion 6 Horas | Especialistas
roxy
Aplicacion de reglas i -
en el proxy En evaluacion 6 Horas | Especialistas
. . Configurar un sitio para resolucion -
Creacion de Registro et 6 Horas Especialistas
7.10. Infraestructura Data Center

Este servicio esta compuesto por la Administracién y configuracién de los servicios de
infraestructura fisica que soportan el centro de datos. A continuacién se describen los

componentes del servicio:
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_ INFRAESTRUCTURA
Componente Actividade_s . _ Desﬁripﬁién __
Mantenimiento Ejecutar acciones de limpieza y 12 T
Preventivo depuracion de equipos Horas P
Infraestructura : Configurar permisos para ingreso 12 e
Permisos de acceso a datd center HiGFaG Especialistas
Inactivacion de Inactivar usuarios de acceso a 9 Hords Eshackilistas
acceso data center P

7.11. Centro de Monitoreo

Este servicio consta del Unico punto definido para el Monitoreo continuo de la plataforma de la
Entidad. A continuacion se describen los componentes del servicio:

Componente | Ac’:ti‘iidédl_és-- .

Solicitud de informacion de los

Centro de .
Monitoreo Reporte recursos monitoreados 4 Horas Especiallstas
7.12. Conceptos Técnicos

Este servicio se refiere a la Elaboracién de conceptos relacionados con las adquisiciones de
soluciones informaticas. A continuacion se describen los componentes del servicio:

Componente Actividades

L Elaboracion de conceptos técnicos
Adgquisiciones : A 40 Jefe
Hardware Lzaﬁ%ﬁz GO lag aaquisiciones Horas Dependencia
I Elaboracion de conceptos técnicos
Adquisiciones ; . 40 Jefe
Software gﬁg?:dos con la Adquisicién de Horas Dependencia
Conceptos Elaboracién de conce seni
s - ptos técnicos
Técnicos Adquisiciones : sy 40 Jefe
Servicios g\:aéart;:ilggzdos fbilasdduiRicionide Horas Dependencia
g’ic; ?:;F;t: g: Elaboracion de Conceptos de 40 Jefe
ermasth Sistemas de informacion Horas Dependencia
Concepto de Elaboracién de Conceptos de 40 Jefe
Aplicativos Aplicativos Horas Dependencia
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 Usuarios

_ el o :..'.I_"llempo_ ~ Autorizados
. Elaboracmn de Conceptos de 40 Jefe
Concepto de Bienes Bienes Horas Dependencia

8. ROLES Y RESPONSABILIDADES.

Gestor de Catalogo de Servicios MADR/GERENTE DE PROYECTO:

Definir y a]ustar el Catalogo de Servicios, bajo los ANS preestablecidos.

v’ Realizar reuniones de seguimiento con el MADR para establecer cambios en el Catalogo
de Servicios

v" Hacer mantenimiento al Catalogo de Servicios, asegurando que toda la informacion sea
precisa y esté actualizada.

v Monitorear y realizar seguimiento a los ANS comprometidos en el Catalogo de Servicios

v" Formalizar mediante firma de documento de Acuerdos de Niveles de Servicio todos los
cambios y modificaciones que se realicen con los respectivos soportes.

v" Mejora Continua del servicio.

Gestor de Niveles de Servicio MADR/GERENTE DE PROYECTO:
v Planear y definir los Niveles de Servicio para ser evaluados y aprobados por el Supervisor
del Contrato del MADR vy el Gerente de Proyecto.
v Revisar los ANS periddicamente.
¥v" Mejora Continua del servicio.
v" Formalizar mediante firma de documento de Acuerdos de Niveles de Servicio todos los
cambios y modificaciones que se realicen con los respectivos soportes.

9. MATRIZ RACI.

La definicion de la matriz de responsabilidades se constituye como una herramienta practica y (util
cuando se establecen las obligaciones que tiene cada uno de los actores del proceso.

Cuando se disefia un proceso o un servicio es imperativa la definicion clara de los roles que hacen
parte de estos y las responsabilidades que cada uno tiene en su ciclo de vida, por esto se hace
necesaria la conformacion de una matriz RACI que represente la asignacién de estas
responsabilidades. RACI es el acrénimo empleado para las cuatro funciones principales de:

R - Responsible (Ejecutor): La persona o personas responsables por la ejecucién de la actividad.
A - Accountable (Dueiio): Este es el rol encargado de aprobar el trabajo realizado y a partir de
este momento es quien responde a las directivas o instancias superiores por el trabajo.

C - Consulted (Consultado): Son las personas que son consultadas y en quienes se busca una
opinién.

| - Informed (Informado): Son los grupos de personas a quienes se informa sobre el progreso y
resultados del trabajo.
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stablecer los requisitos del cliente R/A C/l

Divlal servicio - R/A T C/

10. KPI'S E INDICADORES.
Las estadisticas mensuales deben permitir la identificacion de:

v Numero de mejoras por el proceso de revision de los ANS trimestraimente
v" Porcentaje de ANS no cumplidos en el periodo.

11. GLOSARIO.
Para el Catalogo de Servicios se deben tener en consideracion los siguientes conceptos:

ANS: Sigla para Acuerdo de nivel de servicio. También corresponde con la sigla SLA en ingles:
Service Level Agreement.

Cl: Elemento de Configuracién. Todo activo de software, hardware o documentos relacionados con
los Activos de la Entidad.

Servicio: Un medio de entregar valor a los Clientes facilitando Resultados que los Clientes quieren
lograr sin la propiedad de Costes y Riesgos especificos.

UC: Contrato de Soporte (Proveedores).

12. CONTROL DE REVISIONES.

Fecha Version Descripcion

12-08-2014 1 Version inicial
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