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El presente procedimiento se encarga de brindar los pasos necesarios para una correcta gestion
seguimiento, atencion y cierre a satisfaccion de los requerimientos de servicios de Tl formulados por los
usuarios del MADR.

El alcance de Gestién de Requerimientos de servicio TI, inicia desde la categorizacién de las
interacciones registradas y catalogadas como requerimientos, continua con la clasificacion, la respectiva

gestién para los requerimientos, y culmina con el cierre a satisfaccion del usuario.

e

Decreto numero 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.

i

Para la Gestion de Requerimientos se deben tener en consideracion los siguientes conceptos:

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

Cambio estandar: Relaciona todos aquellos cambios, de riesgo conocido y de procedimiento
documentado que no necesitan de un formato o peticion de cambio formal (RFC) para detallar el cambio,
debido a que su implementacién tiene un impacto bajo para la operacién. Por ello a este tipo de cambios
se les asigna una prioridad baja. Estos son cambios pre-aprobados como gestion de usuarios en el
Directorio Activo (creacion, modificacién, activacion, deshabilitacién), modificaciones en Grupos de
Seguridad Informatica, asignacién de PC nuevos, instalacion de Licencias, entre otros.

Cl's: Elemento de configuracién.

Derechos: Es el privilegio de solicitar los beneficios y/6 servicios basados en el contrato y/6 documento
de acuerdos para la prestacion de servicios segun convenio.

Escalamiento: Es el proceso de tomar un servicio, soporte o atencién de gestion a un nivel mas alto
basado en cierta discrepancia entre el resultado del proceso esperado y el resultado actual del proceso 0
en relacion con la satisfaccion de los requerimientos del cliente.

Escalamiento funcional: Es el tipo de escalamiento horizontal que se realiza hacia un nivel de
conocimiento superior sobre el caso o peticion de servicio.

Escalamiento jerarquico: Es el tipo de escalamiento vertical que se realiza para obtener un nivel de
decision dentro de la organizacion.
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Formato de Solicitud de Requerimientos Informaticos - RFC: Es la solicitud que diligencia el
solicitante, con el fin de relacionar los recursos informaticos que requiere le sean prestados, los cuales
deben pasar por un circuito de aprobacion.

Grupo Autorizador: Constituye el Grupo responsable de autorizar la gestion de la solicitud de
requerimiento efectuada por el Usuario y esta conformado por la OTIC del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural.

Infraestructura tecnoldgica: Corresponde a la Infraestructura Tl, la cual comprende todo el hardware,
software, redes, instalaciones, etc. requeridas para desarrollar, probar, proveer, monitorizar, controlar o
soportar los servicios de TI. El término infraestructura de Tl incluye todas las tecnologias de la
informacion pero no las personas, procesos y documentacion asociadas.

ITIL: En ingles corresponde a la sigla de Information Technology Infrastructure Library, que en espanol
traduce Biblioteca para la infraestructura de tecnologias de la informacion.

Requerimiento de Informacion: Hace referencia a todo tipo de solicitudes relacionadas con la entrega
de informacién por parte de la Mesa de servicios a la persona o rol solicitante; esta informacién puede
estar relacionada con el estado de Solicitudes ya registradas, rutas de acceso de informacion en los
repositorios del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, instrucciones acerca de como efectuar una
solicitud de requerimientos informaticos o como diligenciar y autorizar los formatos preestablecidos para
los mismos.

Requerimiento Informatico: De acuerdo a las mejores practicas de ITIL, los requerimientos hacen
referencia a las instalaciones, cambios, traslados, retiros y solicitudes nuevas de hardware, software y
accesos a servicios informéaticos necesarios para la realizacion de las actividades diarias de los usuarios.
Normalmente este tipo de solicitudes son programadas y de bajo impacto para la operacion y deben ser
autorizados por los profesionales de la OTIC del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, con el
propdsito de llevar su control y realizar seguimiento. A continuacién se relacionan algunos ejemplos de
requerimientos informaticos:
o Hardware microinformatico: Equipos de cémputo y Periféricos.
o Software microinformatico: Comercial e Institucional.
o Telefonia: Instalaciéon de extensiones y lineas telefénicas.
o Seguridad informatica: Cuentas de usuario, accesos de usuarios a la red, back up, creacién de
VPN y Antivirus.
Hardware de Telecomunicaciones: Tarjetas inalambricas y modem.
o Video Conferencia: Solicitud de equipos tales como video beam, cdmaras, micréfonos y sistema
de sonido.
o Correo: Ampliacion del tamafio en buzén en cuanto a capacidad de envi6, capacidad de recepcion
y compartir buzén de correo y/o agenda.

o]
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v Todo el personal involucrado en la Gestion de Requerimientos debe referirse al presente
documento, conocer las actividades asociadas, y registrar toda la informacién y todos los datos del
requerimiento incluyendo la atencion a satisfaccion en la herramienta de gestién destinada para tal fin.

Vi El propietario del procedimiento debera, a través de indicadores, medir el desempefio del mismo,
con el objeto de que sirva para identificar posibles brechas y oportunidades de mejora. Como parte de
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esta politica se debe revisar mensualmente el progreso de los requerimientos con base en los
estados, grupos y personas responsables, fechas de apertura, y acuerdos de niveles de servicios, con
el fin de dictaminar si se les esta dando la gestion apropiada.

v Todo requerimiento de servicio recibido deber ser procesado adecuadamente, hasta conseguir su
adecuada gestion, atencion y cierre. En caso de no encontrarse una aprobacion o autorizacion, esta
debera ser escalada a un nivel superior (ya sea jerarquico o funcional) y se debera realizar el
respectivo seguimiento.

5.1 PARAMETROS DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS VIP.

Para los requerimientos registrados por usuarios VIP se deben seguir los parametros de atencion que se
describen a continuacion:

El usuario canaliza su requerimiento a través de la Intranet; a la que puede comunicarse en
horario habil. Para salicitudes criticas fuera del horario habil el usuario debe escalarlo al celular de
soporte que se encuentra referenciado en la Matriz de escalamiento (Ver anexo 6.2).

Todos los requerimientos registrados por usuarios VIP se deben atender de forma inmediata,
independiente del tipo de servicio.

Existira un listado de personas VIP actualizado, el cual debe ser suministrado por el MADR.

La herramienta de gestién mostrard de forma automatica cuando el cargo corresponda a un
usuario VIP.

5.2 ROLES Y RESPONSABILIDADES.

Analista Mesa de Servicios:

Realiza clasificacion, categorizacion y priorizacion de las interacciones.

Realiza analisis de primer nivel.

Realiza el andlisis de la informacion del requerimiento, soluciona o escala al Grupo Resolutor
responsable o aprobador autorizado.

Documenta las acciones realizadas para la atencion del requerimiento

Escala los requerimientos en el momento adecuado.

Da cierre a los requerimientos.

Grupo de Resolutores:
Realiza andlisis de segundo nivel.
Realiza el andlisis de la informacion del requerimiento, atiende y soluciona la peticion.
Documenta las acciones realizadas en la atencion del Requerimiento del servicio
Escala los requerimientos en el momento adecuado
Da cierre a los requerimientos

Gestor de Requerimientos
v Garantiza la eficiencia y efectividad de los procesos de la Gestion de Requerimientos.
v Produce informacion de la gestion.
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Gestiona el trabajo del personal de soporte de requerimientos (Mesa de Servicios).

Monitorea la efectividad de la Gestion de Requerimientos y hace recomendaciones para mejorar.
Desarrolla y mantiene los sistemas de la Gestion de Requerimientos.

Desarrolla y mantiene los procesos y procedimientos de la Gestion de Requerimientos.

Valida el escalamiento cuando el primer nivel no puede resolver el incidente o cuando se exceda
el periodo limite propuesto para dicho nivel (cuando aplique).

Escala al Gestor de Configuracién lo pertinente a cambios en los atributos de Cl’s (CMDB)

SNENENENRY

<

Grupo aprobador:
Analiza el requerimiento y da concepto de aprobacién o no aprobacién, segun la peticion escalada.

5.3 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
conformacién de una matriz RACI que represente la asignacion de estas responsabilidades. RACI es el
acronimo empleado para las cuatro funciones principales de:

* R-Responsible (Ejecutor): La persona o personas responsables por la ejecucién de la actividad.
A - Accountable (Duefio): 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.

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

¢ | - Informed (Informado): Son los grupos de personas a quienes se informa sobre el progreso y
resultados del trabajo.
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Registro I/A

AR

Clasificaci()n y
aprobacion

o =

Ejecucion

s
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
e B 3 - . Usuarios — Grupo de
1 | Deteccion: Se identifica una necesidad Resolutores
Registro: Se genera una interaccion en la Procedimiento Gestidn
herramienta de gestion. de Incidentes
2 | Si el usuario que realiza el registro es VIP regirse | Usuarios Registro de interaccion
por los parametros de atencion descritos en el en aplicativo
punto 5.1: Parametros de atencion VIP. HP Service Manager
Categorizacidn: Se da inicio al Procedimiento de : Procedimiento Gestion
3 | Categorizacion gnah_st_a de Mesa de de Requerimientos
ervicios 5
HP Service Manager
Analisis de la interaccion: Identificar si el usuario
esta realizando una solicitud o esta manifestando .
4 |la degradacion o interrupcion de un servicio o el ggﬁ;ﬁ%ﬁ:e Messide HP Service Manager
mal funcionamiento de un componente.
Categorizar en la herramienta: Segun el analisis
realizado en la actividad anterior se categoriza en :
5 |la herramienta la interaccion como requerimiento. gg?\l,li?;tiﬁsde Mesa de
Si es un incidente o queja continua en el Proceso HP Service Manager
correspondiente
6 Clasificacion y aprobacién: Se da inicio al|Analista de Mesa de Clasificacion en la

Procedimiento de clasificacion de la interaccion

Servicios

herramienta
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HP Service Manager
Revision de informacién: Se confirma si la
informacion proporcionada en la interaccion es Informacion registrada
7 suficiente para realizar la clasificacién. Si no es | Analista de Mesa de en la interaccion
suficiente pasar a la actividad 8, si es suficiente | Servicios
pasarala9 HP Service Manager
Informacion registrada
Solicitar mas informacién: Se solicita informacion en la interaccion
g |aue permita establecer la ubicacion, analisis e Analista de Mesa de
identificacion del requerimiento. Servicios HP Service Manager —
correo — linea 5555 —
Intranet
Confirmar viabilidad: ;La Solicitud es Viable? Informacion registrada
9 Si: pasar a 10 Autorizar la solicitud. No: pasar a | Analista de Mesa de | en la interaccion
21 Fuera del alcance y documentar las razones | Servicios
por las cuales no es viable. HP Service Manager
Solicitud Aprobaciones
Se ordena elemento del catalogo para proceso
automatico de aprobaciones.
Si la aprobacion depende de un cambio,
movimiento, adicién o instalacion se debe validar
el Proceso de Gestion de Cambios y|Analistade Mesade .
10 Configuracion Servicios hif’ Earvice Manager
Los aprobadores de la peticion son:
- Compra de Cl's nuevos: Jefe OTIC o
Supervisor del contrato
- Permisos/accesos: Jefe de area, grupo o
dependencia.
Aprobacion:
:Se aprueba la solicitud?
11 | Si: Pasaa 12 Grupo aprobador HP Service Manager
No: Pasaa 15
Matriz de escalamiento
— catalogo de
servicios
Asignacion: Una vez recibida aprobacion se : . -
12 | escala el requerimiento al grupo correspondiente | AN2lista de Mesade | Asignacion en la

ayuda

herramienta

HP Service Manager
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Aprobacién:
;,Se aprueba la solicitud? :
13 Si: Pasaa 14 Grupo aprobador HP Service Manager
No: Pasaa 18
Matriz de escalamiento
— Catalogo de
Asignacion: servicios
14 Una vez recibida aprobacion se escala el Analista de Mesa de
requerimiento al grupo correspondiente ayuda Asignacion en la
herramienta
HP Service Manager
Documentar
Ejecucion resolucion: Se lleva a cabo la solicitud actllwt:]ades realizadas
15 | realizada, se efecttian todas las acciones Grupo-de Fasclutores en la herramienta
pgnlnentes que lleven al cumplimiento de la HP Service Manager
misma.
Documentar
actividades realizadas
Revisar y atender el requerimiento: Realizar el en la herramienta
16 | diagnostico de todas las actividades necesarias | Grupo de Resolutores
para la atencion del requerimiento del usuario. HP Service Manager
P . - - Documentar
Dlstnbuc:qn ;ka actlvudade_s :Si para - ?‘,9”0'0” Analista de Mesa de actividades realizadas
17 del requerimiento se requiere la ejecucion de Servicios - Grupo de an la Kerrarlant
varias actividades, cada una de las actividades Resolutores
debe asignarse al grupo solucionador encargado HP Service Manager
Realizar cierre de la
Cierre: Se da cierre a la interaccion por parte del interaccion en la
18 | solucionador, previa confirmacion del usuario | Grupo de Resolutores | herramienta
solicitante.
HP Service Manager
Documentar
Cierre de actividades: Cada actividad debe ser actividades realizadas
19 | cerrada de forma independiente para dar cierre al | Grupo de Resolutores | en la herramienta
requerimiento
HP Service Manager
Cambio estado en herramienta: Cambiar el Analista Mesa de
20 Documentar

elemento a estado resuelto

Servicios — Grupo de
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Resolutores actividades realizadas

en la herramienta

HP Service Manager

resuelto.

Fuera del alcance: Si el requerimiento no puede
ser resuelto por falta de autorizaciones o por que
21 |la solicitud no es viable se deben documentar las
razones y cambiar el elemento ha estado

Analista de Mesa de
ayuda - Grupo
autorizador

Documentar
actividades realizadas
en la herramienta

HP Service Manager

6.1 Anexo 1: Flujograma de Actividades de Atencion de Requerimientos

A) Flujograma de Actividades Deteccion Registro, Categorizacion, Clasificacion Y Aprobacién.
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B) Flujograma de Actividades Asignacion, Solucién y Cierre

GESTION DE REQUERIMIENTOS
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6.2 Anexo 2. Matriz de Escalamiento

MATRIZ DE ESCALAMIENTO ATENCION DE INCIDENTES MADR

Lo 3157339198

@er&dm Infraestructura i

Operador Infraestructura 3

Fy Fity
__|Abbinson Bladimir Cusllar Sanguino Lt
|Edgar Alexander Murcia Bernal

Primer Nivel Servdores, Correo, Lyn: Pagina WER

oo e 3157868623
MADR e At ek 529  [Johrry Alsjandre iveros Peres Operador iaesuctura
Cafias do Rolters, Swlg : ~[Jair Fomando Cortos Combita | Operador Aedes _ &

Segundo Nivel
MADR

Administrador de BD

Guillermo Verano Manjarres

Jorge Eliecer Kekhan

Tercer Nivel g
MADR :

QO Politica de construccion, uso y aplicacion de tecnologias de la informacion y las comunicaciones
(DE-GGT-01)
O Manual catalogo de servicios MADR (MN-GST-01)
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Q Procedimiento Gestién de Incidentes (PR-GST-01)

i 8. HISTORIAL DE CAMBIOS i
Fecha Version Descripcion
13-08-2014 i Versién inicial
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