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CONTROL DE CAMBIOS

Version

Descripcion de la modificacion

1. 21/06/2019

Adopcidn del procedimiento Gestion De Solicitudes Y Requerimientos mediante Resolucién 3725 del 21 de junio de 2019, por medio de la cual se
modifica el Mapa de Procesos de la Alcaldia

Elaboro

Reviso

Aprobo

CARGO: PROFESIONAL
CONTRATISTA OPS

FECHA: 17/12/2019
FIRMA: ORIGINAL FIRMADO

NOMBRE: JUAN MIGUEL FORERO

NOMBRE: ALVARO CANTILLO BOLANO

APOYO TIC —|CARGO: DIRECTOR DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACIONES (TIC)

FECHA: 17/12/2019
FIRMA: ORIGINAL FIRMADO

NOMBRE: LUIS DANIEL ACOSTA

FECHA: 17/12/2019
FIRMA: ORIGINAL FIRMADO

CARGO: APOYO SIG — CONTRATISTA OPS

NOMBRE: KAROL FUENTES SANGREGORIO
CARGO: JEFE DE OFICINA DE SISTEMAS INTEGRADOS DE
GESTION

FECHA: 17/12/2019

FIRMA: ORIGINAL FIRMADO

RESPONSABLES LIDERES

Jefe de Oficina TIC, Coordinador de Servicios Tecnolégicos

OBIJETIVO

Presentar un procedimiento por medio del cual se los funcionario de la Direccién TIC puedan recibir, controlar, solucionar, dar
asesoramiento a los distintos tipos de peticiones que se generen a través de los medios definidos para este fin
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ALCANCE Este procedimiento inicia con la solicitud y/o requerimiento, continta con el andlisis y solucion del mismo y finaliza con la verificacion
y calificacién a la solucién.
Decreto 1078 del 26 de mayo de 2015- Decreto Unico reglamentario del sector TIC

BASE LEGAL

DEFINICIONES

Solicitud de servicio: Solicitud de soporte Tl sin que haya algin evento que estd interrumpiendo el servicio o reduccidn en la calidad de dicho servicio.

Incidente: Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que causa o puede causar una interrupcion del mismo o una reduccién de la
calidad de dicho servicio. El objetivo es reiniciar el funcionamiento normal tan rapido como sea posible causando el minimo impacto.

Mesa de Servicio: Conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos que prestan servicios para gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera integral,
junto con la atencién de requerimientos relacionados a las TIC.

Catalogo de servicios: Este elemento permite definir los Servicios Tecnoldgicos que seran implementados y ofrecidos por la Alcaldia Distrital para cubrir sus
necesidades.

Herramienta de respaldo: Es una herramienta de gestion de servicios que permite manejar eficientemente los procedimientos de soporte de la Alcaldia Distrital de tal
manera que aumente considerablemente los niveles de servicios. Administra incidentes, problemas y cambios, asi como define acuerdos de niveles de servicio de
manera tal que se garantice que los asuntos criticos de la Alcaldia Distrital sean tratados con la prioridad adecuada en los tiempos acordados y con el monitoreo
necesario.

Escalamiento interno: Corresponde a los servicios que requieren de la evaluacidn y solucion de niveles técnico y profesional especializado, realizado por personal
técnico de la Mesa de Servicio o ingenieros especializados de la Oficina Asesora TIC. La atencidn pude realizarse en el sitio o remotamente mediante la herramienta de
Mesa de Servicio.

Escalamiento externo: Corresponde a servicios que por su naturaleza contractual o por no contar con los profesionales en la Oficina Asesora TIC requieren ser
Administrativos a proveedores externos por conceptos como: Reclamo de garantias, reparaciones en laboratorio externo y asesoria profesional especializada.

Comité Tic: comité encargado de solucién de requerimientos de alta complejidad dirigido por el Director Tic

LINEAMIENTOS O POLITICAS DE OPERACION:

No es permitido instalar software no licenciado y autorizado por la Alcaldia Distrital.

Las solicitudes de servicio solo se prestaran a recursos suministrados por la entidad y por lo tanto no incluye equipos personales.
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Toda solicitud de servicio por parte de los usuarios debe quedar registrada en la herramienta para su respectivo tramite.

La solicitud de préstamo de equipos que se requieran para presentaciones en los salones o similares, se deberan solicitar como minimo con tres dias de anterioridad.

En ningun caso la Coordinacién de Servicios Tecnoldgicos prestara servicios que corresponde a otras dreas como Servicios Generales, por ejemplo.

Los tipos de requerimientos son los que estan consignados en la tabla 1.

ACCESOS:

e Acceso a las aplicaciones

e Accesos a directorios y carpetas
e Accesos a la impresora

e Acceso remoto
CORREO INSTITUCIONAL:

e Crear correo para empleados nuevos

e Eliminar correos de empleados

¢ Modificacion de correos de empleados
EQUIPAMENTO IT:

e Solicitudes de hardware

¢ Movimiento de equipos

e Préstamo de equipos
TRABAJOS PROGRAMADOS:

e Actualizaciones programadas

e Mantenimientos preventivos
SOFWAR / APLICACIONES

e Requerimientos de software

e Requerimientos de software de la entidad
SOFWAR / APLICACIONES

e Requerimientos de software

e Requerimientos de software de la entidad
RED Y TELEFONIA

e Solicitud de puntos de red

e Solicitud de accesos a red WIFI para teléfonos méviles y computadoras

e Configuraciones de teléfonos.
OTRAS SOLICITUDES Solicitud de informacién en general
Solicitud de formacién
Otras solicitudes
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
No. Descripcion de la actividad Area Responsable Cargo responsable Registros
1 Realizar solicitud de servicio Todas las areas Servidor Publico Herramienta de respaldo
Verificar que se haya consignado toda la
2 informacion necesaria para la evaluacion, Direccion TIC Técnico Operativo Herramienta de respaldo
categorizacién, priorizacion, planificacion.
Realizar analisis técnico y de viabilidad del
requerimiento solicitado. Técnico Operativo
3 éLo puede resolver el Técnico? Direccién TIC . p' o Herramienta de respaldo
, L Profesional Universitario
Si, pasa a actividad 4
No, pasa a actividad 8
Se ejecuta solucién a requerimientos. . L. Técnico Operativo .
4 . Direccion TIC . . . Herramienta de respaldo
Documentar la solucion Profesional Universitario
Se verifica solucidn y se informa del cierre a los
interesados.
5 ésolucidn satisfactoria? Todas las areas Servidor Publico Herramienta de respaldo
Si, pasa actividad 6
No, pasa a actividad 7
6 Cerrar solicitud Todas las areas Servidor Publico Herramienta de respaldo
Registrar inconformidad en Herramienta de . . . .
7 & Todas las areas Servidor Publico Herramienta de respaldo
respaldo
Evaluar la solucién
iLo puede resolver el Ingeniero Especialista? . ., - .
8 cop , g- . P Direccion TIC Comité Tic Herramienta de respaldo
Si, pasa a actividad 4
No, pasa a actividad 9
Se realiza comité liderado parte del Director de la . ., - .
9 . P Direccion TIC Comité Tic Herramienta de respaldo
oficina para Evaluar caso por y personal experto.
10 Se ejecuta y documenta la solucién Direccion TIC Comité Tic Herramienta de respaldo
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DOCUMENTOS RELACIONADOS:

Nombre:

Cadigo:

Guia de administracion de usuario.

Catalogo de servicios

Guia de servicio de plataforma de Mensajeria y Colaboracion

Manual de politicas de seguridad de la informacién




