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FORMATO DE APROBACION DOCUMENTAL

CODIGO: DESI-FM-008 | VERSION: 10
FECHA DE APLICACION: ENERO 2019

—NOMBRE. .. o ASEaTE, -
SIT-FM-001 2

Formato

Saperte Técnico SIMT-FM-0 3 X
Formato Formats Inventario de Infraestraciura SIT-FM-010 GSIT-FM-002 2 3 X
Documenta Estructura Mesa de Servicios S
Intemna IT-DI-002 GSIT-D1-001 1 2 X
Procedimients Generacion Copias de Respaldo G8IT-PROO1 | GSIT-PR-001 5 & X
Formato Solicitud y Priorizacion Copias de Seguridad GSIT-FM-004 | GSIT-FM-004 3 4 X

Se actualizan los formatos para €l registro de la informacién, de acuerdo a las acfividades que realiza el proceso Gestidén de
Servicios de Infraestructura Tecnoldgica, a través de en Mesa de Ayuda para brindar soporte técnico y del levantamiento y
verificacién del inventario de equipos y elementos tecnoldgicos: Igualmente, se ajusta la codificacién de la documentacion acorde
al cambio en la plataforma estratégica de la Entidad.

Se modifica el nombre del formato SIT-FM-010 Inventario de Hardware y Software a GSIT-FM-002 Inventario de Infraestructura,
con e} objeto de poder incluir los elementos pertenecientes a Sofiware, hardware, redes, seguridad, servidores, etc.

Se registran cambios en el procedimiento GSIT-PR-001 Generacién Copias de Respalde y en el formato GSIT-FM-004 Solicitud y
Priorizacién de Copias de Seguridad con el objeto de mejorar tanto los requerimientos como el procedimiento para la toma o
restauracién de una copia de seguridad, de manera gue tanto el solicitante como el jefe inmediato estén informados y conozcan ia
trazabilidad de la solicitud para la preservacién de la informacion de su proceso v de la Entidad.
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La impresion de este decumentc se considera Copia No Controlada { a versin vigenle se encuentra en fa intranet SISGESTION de fa UAERMV
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Procesos de Apoyo
Proceso de Gestion de Servicios de Cédigo . GSIT-DI-001
Infraestructura Tecnoldgica
Estructura Mesa de Servicios Version 2

1. OBJETIVO DEL DOCUMENTO

Definir el alcance y funciones de la mesa de servicios (0 mesa de ayuda), creada para ser el canal
de entrada de solicitudes y requerimientos de todos los servicios de T para la UAERMV.

2.ALCANCE

Este documento define las actividades, tiempos de respuestas, caracteristicas de los operadores,
caracteristicas técnicas y herramientas operativas de la Mesa de servicios de la UAERMV, con el fin
de que provea los lineamientos para un soporte adecuado para todos los Servicios definidos y
documentados en el Catalogo de Servicios de la UAERMV (Unidad Administrativa Especial de
Rehabilitaciéon y Mantenimiento Vial).

3.DESCRIPCION DE LA MESA DE SERVICIOS PARA LA UAERMV.
3.1. Déscripcién del Servicio

La Mesa de Servicios Tecnoldgicos es el punto de contacto para la recepcion, registro, solucién,
escalamiento, documentacién, seguimiento y control de las solicitudes de soporte técnico,
incidentes, requerimientos y consultas recibidas de los usuarios que laboran en la Entidad
(presencialmente en las instalaciones de la entidad o en los casos que exista teletrabajo).
relacionados con los diferentes servicios tecnoldgicos suministrados por la Oficina de Ti y/o por

procesos de apoyo de la UAERMV.

3.2. Alcance de la mesa de servicios

La atencién se presta a todos los usuarios internos que se encuentran distribuidos en las sedes
Administrativa, Operativa y de Produccién de la UAERMV, en los equipos de propiedad de la entidad
o adquiridos por arrendamiento a cualquier proveedor y que estén bajo la responsabilidad del grupo
de tecnologia su configuracion, mantenimiento y operacién.

Todos los casos, incidentes o requerimientos deben ser registrados en la aplicacion de la mesa de
ayuda.! En los casos en que el equipo de cémputo no esté operando, no inicie 0 no se cuente con
acceso a internet. las incidencias seran reportadas en la aplicacion de la mesa de ayuda, luego de
haber sido solucionado &l inconveniente.

1 F1 usuario puede enviar fa solicitud por diferentes medios, pero el tramite y cierre se debe realizar en la aplicacidn de
gestion de la mesa de ayuda. La aplicacién se puede encontrar ingresando 2 la intranet hitp://intranet.umv.gov.co/
Aplicaciones UMYV - presionando ¢l botén “Mesa de Ayuda”

La impresién de este documento se considera Copia No Confrolada L a version vigente se encuentra en fa infranet SISGESTION de la UAERMV
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Procesos de Apoyo
Proceso de Gestion de Servicios de Codigo GSIT-DI-001
Infraestructura Tecnoldgica
Estructura Mesa de Servicios Versién 2 -

Los servicios TICS a atender desde la mesa de servicio se describen en el catélogo de servicios
desarrollados en la Arquitectura Empresarial y almacenados en el documento 07-C460-AS-IS-ES-
ART-Catal-Tl , e! cual se puede encontrar en el siguiente link:

httgs:[(uaermv.sharegoint.comz:x:[szslT[PLAN[AEQ{EOhBGZECAt9J984cMDZGsBPCMStEXVUSG

s75pZUb1oKQ?e=6h40oto

3.3 Horario de Atencion

Actualmente los recursos contratados tienen la capacidad para prestar €l servicio de soporte en el
horario de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. de lunes a viernes. '

3.4. Ubicacién

La Mesa de Servicio operard en las tres sedes de la UAERMV, Administrativa, Operativa, y
Produccion, en esta dliima bajo calendario de visitas, donde se haré presencia minima de ocho (8)
veces al mes y un maximo de doce (12) veces.

3.5. Componentes tecnologicos del Servicio
3.5.1. Generalidades del Servicio
Entre las funciones de la mesa de servicios se encuentran las siguientes actividades:

Gestionar continuamente los eventos que no se hayan solucionado y cerrado.

« Documentar los eventos registrados en la herramienta con la informacion suministrada por
otros niveles de escalamiento o por usuarios.

» Generar los reportes de gestion de la mesa requeridos por UAERMV.

o Tener un trato respetuoso y formal con los usuarios acatando fielmente los procedimientos
que se establecen para la prestacion del Servicio.

» Tomar acciones proactivas y correctivas para la mejora del servicio a partir del anélisis de
los reportes de servicio, niveles de servicio y encuestas de satisfaccion.

« Operar la mesa de servicio de acuerdo con las buenas practicas de la industria,
especialmente ITIL V3 o superior, asegurando la disponibilidad del servicio y garantizando
cumplimiento de ANS y satisfaccion de los usuarios.

o Atender las lamadas, correos electrénicos y solicitudes recibidas por la aplicacion de mesa
de ayuda. :

« Ejecutar labores de recepcion, registro, andlisis, escalamiento, documentacion, seguimiento,
solucién y cierre de los eventos de servicios solicitados por los usuarios Tl y usuarios finales
de la UAERMV.

« Atender, orientar vy acompanar a los usuarios en el uso de los diferentes servicios
tecnoldgicos suministrados por la Oficina de T1.

« Suministrar informacién basica sobre procesos, productos, servicios, tramites y demas
informacion relacionada con la Gestién de Tl en la Entidad. :

La impresitn de este document se considera Cog‘g Mo Controlada La versitn vigente se encuentra en fa intranet SISGESTION de fa UAERMY
Calle 26 No. 57-41 Torre 8, Pisos 7 y 8 CEMSA - C.P. 111321 GSIT-D-001
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Proceso de Gestion de Servicios de Cédige GSIT-DI-001
Infraestructura Tecnolégica
Rt Vo rires vl Estructura Mesa de Servicios Version 2

e Investigar en la base de datos de conocimiento de la herramienta de mesa de ayuda.

» Investigar en manuales, foros y documentacién relacionada, solucién a los incidentes
registrados.

= Registrar los eventos de servicio en la herramienta de gestidon que sean solicitados por
cualquiera de los medios mencionados anteriormente (correo electrénico, teléfono, chat y
autoservicio).

» Resolver en primera instancia las solicitudes de servicio que correspondan a atencion de
primer nivel y realizar los escalamientos del requerimiento a la instancia que deba dar fa
solucién.

e Realizar el diagnéstico preliminar de la solucién de cada solicitud de servicio y definir la
estrategia de atencién de la misma, considerando los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)
ya establecidos.

« Asignar la prioridad de atencién e impacto a las solicitudes de servicio segun los ANS
establecidos.

o Notificar a los usuarios sobre el avance en la solucion de eventos o problemas tanto
colectivos como individuales segdn los ANS establecidos.

« Verificar con el Usuario que el evento reportado ha sido solucionado, asi como la calidad en
el cumplimiento del ANS y el nivel de satisfaccién frente a la solucion del evento.

« Conocer y aplicar los procedimientos de instalacién de software en los equipos clientes.

e Efectuar el control efectivo sobre los tiempos de respuesta y escalamiento de Eventos en
caso de no resolverios.

« De ser el caso, realizar el cierre del evento con base en la autorizacion del Usuario. Si éste
no responde a la solicitud de cierre del evento en tres (3) dias hdbiles, éste sera cerrado
automaticamente, con su correspondiente clasificacion de casos con cierre automatico.

e Cerrar los eventos que se encuentren en estado Resuelto y realizar la respectiva
documentacién en la herramienta de gestién.

« Realizar instalacién o desinstalacion de software.

e Llevar seguimiento al cumplimiento de los ANS tanto internos como de los proveedores de

servicio.

3.5.2. Acuerdos de Niveles de Servicio para la Mesa de servicio de la UAERMV

3.5.21. Categorias

En la siguiente tabla se muestran las diferentes categorias sobre las cuales puede reportar una
incidencia o un requerimiento un usuario de la entidad?:

2 Como se mencioné anteriormente, el catdlogo de servicios de Tl detallado se encuentra alojado en el repositorio de
Arquitectura empresarial, €l dominio de estrategia, fase AS-IS, artefacto (7-AS-1S-ES-ART-Catal -T1
hrtps:{/uaennv.sharepoint.comf:x:fsfSIT;’PLAN,’AEZ!EQhBGZECAt9Jq84crnyZGsBPCM6tEXVU86s75pZUbloKQ?e

=JDX7c
La impresién de este documente se considera Gopia No Controlada {a version vigente se encuentra en fa infranet SISGESTION de la UAERMV
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Procesos de Apoyo
; Proceso de Gestion de Servicios de Codigo GSIT-DI-001
ACALDIA MR Infraestructura Tecnoldgica
T Estructura Mesa de Servicios Versién

Tabla No 1 Categorias de Incidencias o Requerimientos

. hébiles abile

IO

Desactivar una

Mesa de Ayuda:
L cuenta Solucién: 8 horas
Servicio de Red que confi
i i ., iy urar
permite ?;"" U?‘é’_f"'o Administracion CEantga de Mesa de Ayuda:
enviar y recibl Solucién:4 horas
comunicados formales | 4€ cuentas Correo
en la Unidad. Es el .
Lo o Mesa de Ayuda:
. CORR’EO medio de comunicacion Crear Cuenta Solucién: 6 horas
ELECTRONICO que permite la -
formalizacién de una Envioy " < coortar Fall Mesa de Ayuda:
co_rrespondenmg_gn la | Recepcion de eportar Falla Solucién: 4 horas
entidad v la remision de | Correos
sus correspondienies Restaurar
adjuntos. Novedades Servicio de Mesa de Ayuda:
Correo i Solucidn: 6 horas
Correo
Sitios Web que brindan Reinici Mesa de Ayuda: Web
Informagcién y atencién elniciar Méster
a ciudadanos y terceros Portales Solucién: 15 minutos
gue tienen acceso a )
una serie de recursos y Rest?tfrar g‘lelsa_q:a-i:yﬁdaé
de servicios Servicio Portal 9 ucion: 1 hor
relacionados a un Novedades Mesa de Ayuda: Web
PORTALES WEB misro tema Brinda | Portales Instalfr Nuevo Master
atencion y solucion a Porta Solucién: 48 horas
las solicitudes de
usuarios relacionadas Mesa de Ayuda: Web
con Portales WEB o Migrar Portal Master
sitios WEB de la Solucién: 72 horas
entidad.
instalar Mesa de Ayuda:
Solucién: 8 horas
Brinda atencién y Desinstalar Mesa de Ayuda:
OFIMATICA solucion a los casos de | - Solucion: 8 horas
_ usuarios relacionados Asignar Mesa de Ayuda:
con office. Licencia Solucidn: 24 horas
. o Mesa de Ayuda:
Configuracion Solucidn: 24 horas
Agregar nuevo s
ini lucidn: 72
COPIAS DE ;ggﬁ:tcrjg ¥e(s)p:|'§oe[ Respaldos Backup Soluct horas
SEGURIDAD P Y (Backups) Crear Backup

backup de la entidad

por Solicitud

Solucion: 72 horas

La impresién de este documento se considera Copia No Conlrofada 1 a version vigente se encuentra en la infranet SISGESTION de fla UAERMY

Calle 26 No. 57-41 Torre 8, Pisos 7y 8 CEMSA — C.P. 111321

PBX: 3779555 — Informacion: Linea 195

WWW.LIMY.Q0V.Co

GSIT-DI-001

Fagina 6de 19




o)

ALCALDIA MAYDE:
DE EOGOTA D.C.
R DA

Ll Aciminicrva il de
Rennbyinodin § Mardmmigrsn Vial

Procesos de Apoyo

Proceso de Gestién de Servicios de Cédigo GSIT-DI-001
Infraestructura Techoldgica
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Ejecutar
Backup por Solucidn: 72 horas
falla
Restaurar
Servicio Solucién: 72 horas
Backup
| nstalar Mesa de Ayuda:
Solucién: 48 horas
R Mesa de Ayuda:
Administra y configura eparar - Solucién: 48 horas
la plataforma de red Mesa de Ayuda:
. Punt
REDES local y puntos fisicos de | PUMOSdERed 1y iar Especialista Redes
red. Solucion; 48 horas
_ Mesa de Ayuda:
Desbloquear Especialista Redes
Solucion: 48 horas
Instalar
. Especialista Seguridad
. Ct.er'tlﬁcado Solucién: 5-10 dias
Certificados Digital _
Instalar Especialista Seguridad
Certificado SSL Solucion: 5 dias
Permitir Especialista Seguridad
Acceso a Mesa de Ayuda:
paginas Web Solucion:4 horas
Acceso a Mesa de Ayuda:
INTERNET Y Administra el acceso a | Accesos por Invitados S(E][U-C[On: 1 hora
SEGURIDAD internet y Seguridad. | parfil Especialista Redes Mesa
Caida Servicio de Ayuda:
Solucidn:8 horas
Denegar Especialista Seguridad
Acceso a Mesa de Ayuda:
paginas Web Solucidn: 4 horas
Creary- Mesa de Ayuda:
Configurar Solucion; 4 horas
VPN L Especialista Seguridad
Ehmujar Mesa de Ayuda:
permisos Solucién: 4 horas
Administracion y S Mesa de Ayuda:
ANTIVIRUS Antivirus Instalar Solucién: 1 dia

Gestion de la

La impresién de este docurmento se considera Copia No Confrofada La version vigente se encuentra en fa intranef SISGESTION de fa UAERMV
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- ol W habiles/min habile
plataforma de Antivirus. Actualizar Mesa de Ayuda:
Reporte e informe de definiciones Solucion: 1 dia
Amenazas informaticas Mesa de Ayuda:
al igual que las Reparar Solugién: 2 horas
novedades (amenazas i
( ) Modificar Esp_ecnallsta de
politi Seguridad Mesa de
oliticas en Ayuda:
Consola Solucién: 1 dia
Generar Mesa de Ayuda:
Reportes Solucion: 2 horas
Crear Usuario | Especialista Servidores
de Acceso al’ Mesa de Ayuda:
Administracion |SV Solucion: 2-horas
de Cuentas Eliminar Especialista Servidores
Administra y configura Usuario de Mesa de Ayuda:
las magquinas tipo Acceso al SV Solucidn: 2 horas
Servidores Servidor Especialista Servidores
SERVIDORES para los servicios de Crear Servidor Mesa de Ayuda:
Tecnologias de la Solucion: 2 dias
Informacién en la . .
: : Especialista Servidores
entidad Alcance 3 Mod'l_ficar Mesa de Ayuda:
Implementacioén | Servidor Solucién: 2 dias
Reservar Especialista Redr_as Mesa
. 60 1P de Ayuda:
Direccion Solucién: 30 minutos
. i Especialista Seguridad
Administra y configura Crear Acceso Mesa de Ayuda:
" los servicios de Solucién: 2 horas
de datos Acceso Mesa dﬁosrglsumon. 2
Especialista Servidores
Crear Mesa de Ayuda:
Solucién: 1 hora
Especialista Servidores
GESTION DE Administra usuarios de | o oo | ElMINAY Mesa de Ayuda:
USUARIOS red - suario e _ Solucian: 1 hora
Medificar Masa de Ayuda:
Datos Solucién: 1 hora
Actualizar Mesa de Ayuda:
Grupos Solucién: 1 hora

La impresidn de este documento se considera Copia Ne Controlada La version vigente se encuentra en fa intranet SISGESTION de la UAERMV
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Generar
Reporte Solucion: 1 hora
Inhabilitar M de Avuda
esa yuda:
/bloqt_xear Solucién: 4 horas
Usuario
Restablecer Mesa de Ayuda.
contrasefia Solucién: 1 hora
Desbloquear Mesa de Ayuda;
usuario Solucién: 1 hora
Prorrogar
vi enczl de Mesa de Ayuda:
g Solucién: 1 hora
cuenta
Configuracion Mesa de Ayuda:
del computor Solucién: 4 horas
Fallas en el Mesa de Ayuda:
_ Gestiona todo Io Soporte de | computador Solucion: 8 horas
EQUIPO DE relacionado con el equipo de Inconvenientes Mesa de Ayuda:
COMPUTO equipo de cémputo del cémputo | Inicio sesién Solucién: 2 horas
' usuario Lentitud Mesa de Ayuda:
€ Solucion: 8 horas
Solicitud Mesa de Ayuda:
nuevo equipo Solucién: 24 horas
CONEXION _ Instalacién- Mesa de Ayuda:
SECRETARIA Gestiona todo lo Configuracién Solucién: 8 horas
DISTRITAL DE relacionado oon Soporte - Mesa de Ayuda:
HACIENDA nteriaz con 12 Presenta falla Solucidn: 8 horas
Atasco de Mesa de Ayuda:
papel Solucién: 30 min
Cambio de Mesa de Ayuda:
Toner Solucion: 30 min
Fallas en Mesa de Ayuda:
IMPRESORAS Y Soporte en impresoras Soporte impresora Solucién: 4 horas
SCANNERS y scanner Eallas Scanner Mesa de Ayuda:
- - Solucidn: 4 horas
Instalacién- - Mesa de Ayuda:
Configuracion Solucion: 4 horas
Limpieza Mesa de Ayuda:
impresora Solucion: 48 horas

L a impresion de este documento se'cons.fdéra Copia No Conirofada La version vigente se encuenira en la intranet SISGESTION de lz UAERMY
Calle 28 No. 57-41 Torre 8, Pisos 7 y 8 CEMSA —C.P. 111321 G3IT-DI-001
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d

Suministro de

Mesa de Ayuda:
papel Solucidn: 30 min
Configuracién Mesa de Ayuda:
de extensidn Solucion: 4 horas
. , Falla en M A :
TELEFONIA Soporie en telefonos Soporte teléfono Soi?ggf: 4?0?25
Fallas en el Mesa de Ayuda:
servicio Solucion: 4 horas
Asignacion Mesa de Ayuda:
Soports a temas permisos Solucion: 4 horas
op e :
S(;FII\II?E[;ERIT\? IIENT ¥ relacionadstné.sscon Office Soporte Configuracion S[\':]?S; gne; 2‘;]“0?2'5
Fallas en el Mesa de Ayuda:
servicio Solucién: 8 horas
o Responsable:
Instalaaon' . Especialista Motorsystem
Configuracion Solucién: 8 horas
SISTEMAS DE Sistema de control de Responsable:
INFORMACION- mantenimiento de Administracién | Presenta falla | Especialista Motorsystem
MOTORSYSTEM maquinaria de obra. Solucién: 8 horas
Responsable:
Sin acceso Especialista Motorsystem
Sotucién: 1 hora
' p Responsable:
Insta'lacmn-' Especiaﬁista Némina
Configuracion Solucién: 1 hora
SISTEMAS DE Sistema de Responsable:
INFORMACION- administracion de la | Administracién | Presenta falla HEINSOHN
NOMINA, némina de la UAERMV, Solucidn: Max. 8 horas
Responsable: Mesa de
Sin acceso ayuda
Solucién: 1 hora
Responsable: Gestion
Sistema de informacion Capacitacidn Docurmmental
habilitado en la Solucidn:48 horas
SISTEMAS DE UAERMYV para la Responsable:
INFORMACION- gestién documental, | Administracién | Configuracién Especialista Orfeo
ORFEO incluyendo Solucién:8 horas

correspondencia y
framites internos,

Creacion de
Expediente

Responsable: Gestién
Documental
Solucion:8 horas

La impresicn de este documento se considera Copia Mo Controlada La versidn vigente se encuentra en la intranet SISGESTION de la UAERMY
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Creacidn
Usuario Documental
u Solucién:8 horas
. Responsable:

Presenta Falla

Especialista Orfec
Solucién:8 horas

Restauracion

Responsable: Gestién
documental

contrasena Solucion:8 horas
Responsable: Mesa de
Sin Acceso ayuda
Solucién: 1 hora
Instalacion- Responsable: Mesa de

ayuda

SISTEMAS DE | Sistema de Informacion Configuracion o
INFORMACION- Administrativoy | Administracion __Solucion: B oras_
SICAPITAL Financiero. . ponsaple: Mesa de
$in acceso ayuda
Solucién: 1 hora
Responsable:
Solicitud nueva ; Especialista SICAPITAL -
funcionalidad LIMAY
N O, | Modulo de SICAPITAL | . o Soiucién:8 h
SICAPITAL.LIMAY | Para gestion contable. Responsable:
Presenta Falla Especialista SICAPITAL -
LIMAY
Solucidén:8 horas
Responsable:
Solicitud nueva | Especialista SICAPITAL -
SISTEMASDE | 15410 de SICAPITAL funcionafidad OPGET
INFORMACION- . . . o Solucidn:8 horas
SICAPITAL- de orgenes de page y Administracion Responsable:
OPGET gestion de tesoreria. - oila | ESPecialista SICAPITAL -
resenta Falla OPGET
Solucidn:8 horas
Responsable:
Solicitud nueva | Especialista SICAPITAL -
funcionalidad PAC
SISTEMAS DE . o
7 Modulo de SICAPITAL - . . Solucidn:8 horas
ggg&mﬁﬁ IIEJ;E del Plan Anual de Caja. Administracion _ I_Re_spon_sable:
: Especialista SICAPITAL -
Presenta Falla PAC
Solucidn:8 horas
SISTEMAS DE . ., | Solicitud nueva Responsable:
INFORMACION- AdMINISTacion | ¢ - o nalidad | Especialista SICAPITAL -

La impresién de esfe documento se considera Copia No Controlada La versién vigente se encuenira en fa intranet SISGESTION de fa UAERMV
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i ; Hor_as’._:’h_a ile
st R e ... _.|.. habilés/min:habi
SICAPITAL- ' PREDI?
Solucién:8 horas
PREDIS Médulo de SICAPITAL Ressons .
del Pé?i“.f“lesm bresenta Falla | ESPocialista SICAPITAL -
istrita resenta Falla PREDIS
Solucién:8 horas
Responsable:
Solicitud nueva iali ICAPITAL -
Maodulo de SICAPITAL . f:nlc;onalidae; Especlal IStgASEC
SISTEMAS DE dei Sistema de Solucién:8 horas —_
INFORMACION- Administracién de Administracién Flespon.sable' S
SICAPITAL-SAE Elggqr?snjgfo(.je Presenta Falla Especialistg féCAPITAL )
Solucién:8 horas
Responsable:
Solicitud nueva | Especialista SICAPITAL -
Module de SICAPITAL funcionalidad SAl
SISTEMAS DE : . o
Z det Sistema de . .. Solucién:8 horas
I;’;%Eﬂiﬂgm Administracion de Administracion Responsable:
inventarios Especialista SICAPITAL -
Presenta Falla SAl
Solucién:g horas
Responsable:
Solicitud nueva | Especialista SICAPITAL -
SISTEMAS DE . funcionalidad TERCEROS
INFORMACION- | Modulo de SIGARITAL | dministracién Soluci6n:8 horas
SICAPITAL- D e Responsable:
TERCERQS Presenta Falla Especialista SICAPITAL -
- TERCEROS —
Solucion:8 horas 2
Responsable:
: Especialista
Automatizacién del ga;nblos en Administradcr Base de
Sistema de Informacién atos Datos
Geografica para los Solucion: 8 horas
procesos misionales de : Responsable:
||§]I=So1-§|t1ﬂ:g|8ﬁ_ la Entidad, el cual Aplicacion Solicitud nueva | Especialista Desarrollo
SIGMA _pretende impactarlos P funcionalidad Sistema SIGMA
positivamente y apoyar Solucién:8 horas
la toma de decisionas Responsable:
estratégicas de la . Especialista
unidad. Usua_rlos Y Administrador Base de
permisos Datos
Solucidn: 8 horas

La impresion de este documento se considera Copia No Controlada La version vigente se encuentra en fa intranet SISGESTION de fa UAERMV
Calie 26 No. 57-41 Torre 8, Pisos 7 y 8 CEMSA - C.P. 111321 GSIT-DI-001
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Responsable:;
Errorenla | Desarrollador Sistema
aplicacién SIGMA
Solucidn:2 horas
Responsable:
Especialista Desarrollo
Sistema SIGMA
Solucién:8 horas
Responsable;
Especiatista Aplicacion
. Capacitacidn Sistema
Sigma SIGMA
Solucién: 48 horas
Responsable:
Especialista Aplicacion
Mapasy Capacitacion pSistema
tablero SIGMA
Solucion: 48 horas
Responsable:
Error en datos | Especialista Aplicacion
de mapa Servicios Mapas
Solucidén:8 horas
_ Responsable:
Serviciosde | Erroren Especialista Aplicacion
funcionalidad Servicios Mapas
Solucidn:g horas

Responsable:
Solicitud nueva | Especialista Apficacion
funcionalidad Servicios Mapas
Solucién:8 horas

Otros

Aplicacion

Capacitacion

mapas

Fuente: Proceso EGTI

3.6.2.2. Criticidad ®

La siguiente tabla presenta los niveles de criticidad que serdn asignados inicialmente por el
usuario y posteriormente por el profesional encargado de la mesa de servicio.

31 a criticidad de cada servicio se puede observar en el catdlogo de servicios de TI detallado, el que se encuenira alojado
en el repositorio de Arquitectura empresarial, el dominio de estrategia, fase AS-IS, artefacto 07-AS-IS-ES-ART-Catal-

Ti :
https://uaermv.sharepoint.com/:x:/s/SIT/PLAN/AE2/EQhBGZECAL9Jq84cryfD ZGsBPCM6AtEXVU86s75pZUbloKQ?e

=JDX71c.
La impresin de este documento se considera Copia No Confrofada La versidn vigenle se encuentra en la intranet SISGESTION de fa UAERMV
Calle 26 No. 57-41 Torre 8, Pisos 7 y 8 CEMSA ~ C.P. 111321 GSIT-DI-001
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Tabla No 2 Niveles de criticidad
"URGENCIA - co e B DEFINICION - =~ "0 i ebe
Se denomina inmediata cuando la falla afecta a toda la entidad o0 a una
Inmediata sede, retrasando las actividades de los colaboradores o grupos de
colaboradares.
Se denomina urgente cuando la falla en su funcionamiento o
Urgente desempefio deja totalmente por fuera de funcionalidad el servicio e
9 impide el cumplimiento de todas las funciones del colaborador de la
entidad
Se denomina alta cuando una falla en el funcionamiento o desempefo
Alta afecta parcialmente el servicio e impide el cumplimiento de algunas
funciones de! colaborador de la entidad
Mediana Se denomina mediana cuando la falla afecta el desempefio y retrasa el .
cumplimiento de algunas funciones. w
Se denomina bajo cuando la falla en su funcionamiento o desempeiio
Baia afecta la funcionalidad el servicio a un usuario especifico, pero puede
] seguir con sus labores habituales sin que se refrase el cumplimiento de
sus funciones,
Fuente: Proceso EGTI
3.6. Equipo Mesa de Servicio.
En el siguiente organigrama se presentan los diferentes roles asignados del grupo de tecnologia que
pueden intervenir en la prestacion de los servicios de TI.
lustracion No 1 Equipo Mesa de Servicio
i ll'
procesos de
i tecnologia
3 — :
. 4 : ™
Lider Grupo Lider Grupo Grupo —

Infraestructura Desariollo Plangacitn

Bp. | Esp. Redes

| Analistas i _ ks,
senidres | | dedaios || Segu

Fuente: Proceso EGTI

La impresicn de este documento se considera Copia No Controlada ! a version vigente 3¢ encuentra e 1a intranet SISGESTION de iz UAERMY
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3.7. Diagrama Mesa de Servicio.

llustracién No 2 Diagrama Mesa de Servicio

usuamD

SOPORTE IERESON

Fuente: Proceso EGTI

" 3.8.Esquema General de Escalamiento de Casos.

Al recibir el caso, incidente o solicitud en la aplicacién de mesa de ayuda, el encargado de asignar
los casos hara una pequefa evaluacién con base en la ubicacién del incidente y fipo, de esta forma
sabra a qué técnico debe ser asignado el caso*. El técnico que recibe la asignacion del incidente
‘debe evaluar el incidente o requerimiento y su capacidad para solucionarlo en términos de tiempo,
recursos y conocimientos. Si para solucionarlo requiere de la aprobacién de la supervision del
contrato, o de la atencién de un proveedor, el técnico realizara el escalamiento de la solicitud
correspondiente por correo electrénico a las instancias correspondientes, y debera gestionar el
proceso hasta obtener una respuesta. Al recibir una respuesta positiva ya sea por el supervisor del
contrato o el proveedor, segun sea ¢l caso, se inicia su ejecucién. Finalmente se informa desde la

mesa de ayuda al usuario las acciones realizadas.

4 Ver procedimiento soporte técnico
La impresién de este documento se considera Copia Ne Controlada La versitn vigente se encuentra en fa intranef SISGESTION de fa UAERMY
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Cuando el factor que impide la solucién es ia ausencia de conocimiento técnico referente al caso,
se debe escalar al segundo Nivel, quien se apoyara en la evaluacién previa realizada por el técnico

de primer nivel para atender et incidente.

En caso de que el segundo nivel desconozca como dar solucién al incidente, se apoyara en los

especialistas de los procesos de tecnologia.

3.9.Indicadores Mesa de Servicios.

N
Los indicadores relacionados con la mesa de servicios se pueden encontrar en los siguientes - )
documentos:
GSIT-IND-001 Indicador Oportunidad Mesa de ayuda cliente interno
GSIT-IND-002 Indicador Oportunidad Mesa de ayuda para proveedores

™

La impresién de este documento se considera Copia Mo Controlada La version vigente se encuentra en fa intranet SISGESTICN de la UAERMV
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)

4. BIBLIOGRAFIA

¢ llustracion 4 Diagrama mesa de servicios, fuente:

o Documento  08-C460-TO-BE-ST-ART-Mesa-Serv-Vi artefacto  Arquitectura
empresarial, fuente:
hitps://uaermv.sharepoint.com/:w./r/sites/SIT/PROYEXT/AE1/_layouts/15/Doc.aspx?
sourcedoc=%7Bd3e7471{-d3f8-47d4-8a4d-
67848305hbi70%7D&action=edit&uid=%7BD3E7471F-D3F8-47D4-8A4D-
67848305BF70%7D&Listlitern|d=882&Listld=%7B4456120D-04AC-42B3-BA01-
F498D58B2EED% 7D&odsp=1&env=prod

s Anefacto TO- BE Catalogo de servicios, 07-C460-TO-BE-ES-ART-Catal - Tl

« Artefacto TO BE mesa de servicio, 08-C460-TO-BE-ST-ART-Mesa-Serv

» (G.ST.01 Guia del dominio de Servicios Tecnoldgicos, V1, MINTIC 2014

o G.GEN.01 Generalidades del Marco de Referencia de AE para la gestién de Tl, V1.3, MINTIC
2017

« DINAMIZA TUS RECURSOS-MESA DE AYUDA, Taller 3, MINTIC 2018
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GLOSARIO
Tl Tecnologias de la informacion.
UAERMV Unidad Administrativa de Rehabilitacién y Mantenimiento Vial
ITSM IT Service Manager, Gestién de servicios de Tl
PHP Procesador de Hipertexto, Servidor para presentar el contenido de las paginas web
TICS Tecnologias de la informacién y comunicaciones
ANTISPAM Herramienta para identificar el correo masivo conocido como SPAM
VPN Virtual Private Network, Configuracién que permite la conectividad entre usuarios y la
red de la entidad de forma cifrada.
VLAN Virtual LAN. Red de area local virtual que se configura en los dispositivos de red
File Server Servidor de archivos, Servidor para compartir documentos y carpetas.
PROXY Herramienta para almacenar de forma temporal las paginas web vistas por los
usuarios :
ITIL Information Technology Infrastructure Library, Un grupo de mejores practicas para la
. atencién de servicios de TI.
ANS Acuerdos de Niveles de Servicio

La impresion de este documento se considera Copia No Confrofada La versidn vigente se entuentra en {a intranect SISGESTION de la UAERMY
Calle 26 No. 57-41 Torre 8, Pisos 7 y 8 CEMSA — C.P. 111321 GSIT-DI-0M

PBX: 3779555 — Informacion: Linea 195 Pégina 18 de 18

WWW.UMY.gov.co



()

Procesos de Apoyo

Proceso de Gestion de Servicios de | Codigo GSIT-DI-001
Infraestructura Tecnoldgica
Estructura Mesa de Servicios Version 2 o e
REVISION Y APROBACION:

RAVO
ALVARADO/CARLOS BASTIDASIG A

MENDEZ RUIZ '
Contratista/ Proceso Estrategia

Gobierno de Tl

- AGompafiamiento EQUIPO TECNICO SIGT | pf—
037 Firma: Firmd- - Mtﬁﬁﬁ
ANDREA DE PILAR ZAMBRANO WARCELUA ROCIO MARQUEZ RTHA PATRICIA AGUILAR
Gontratista QAP ARENAS COPETE
5 taria General Representante Alta Direccion $1G

CONTROL DE CAMBIOS: \

Este documento remplaza la estructura actual de la mesa de servicic,
actualizande quienss prestan atencion a los incidentes con bage en las

SISGESTION. Se eliminz todo lo correspondiente al apiicative GLPI.

1 jortalezas del nuevo equipo de infraestructura de tecnologia y Septiembre Jefe Oficina Asesora de
A . o . de 2018 Planeacion
definiendo nuevos acuerdos de niveles de servicio necesarios para
arantizar la satisfaccion de los clientes internos.
Se incluyen los ANS reportados en el catélogo de servicios, se actualiza -
2 el organigrama, se alinean los indicadores con los reportados en Mg}')?l gel Jefe ngé?liﬁgﬁora de
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PROCESO DE APDYO Cédigo: GSIT-PR-001
Proceso Gestlon de Sexviclos e infraestructura Tecnoldglce Versiin: 6
ALCALBIA MEYOR
BEBOGOTA D.C.
PR (1] .
i A Al BRIl Procedimiento Generacidn de Coplas de Respaldo Fecha: Meayo de 2018

*profeslonal  Universitario, Secretar(a Ganeral
1dla Tecndloge Primer Mivel, parsanal G de I Sp almacena segdn las condlclanes disponibles.
4. Resguardar las caplas de seguridad. asignado masa de ayuda. {Grupo deTN)
El usuarlo qua rezllza la sollcitud debe dar
5. solicitar visto bueno por parte del *profesional  Unlversitario, secretarfa General GSIT-FM-004- Formato Soficitud y |constancla de su recitiido a satisfaccion de 13 copia
usuario gue emite el requerlmlento en 3 dlas Tecndlogo Primer Nivel, personal {Grupe da 1) riorlzactan coplas de seguridad de seguridad o respaldo, para ello se emplaa el
la mesa de ayuda, aslgnado mesa de ayuda. P formato de solicitud y priorizacién de coplas de
seguridad.
J5e reclhea
satisfaccidn la copla de KO
seguridad o la
restadraclén
generada?
] ﬁ
El ysuarlo da el recibo de satlsfaccién y flrma el
6. Dar reclbo a satisfacelon y fi " de la UAERMY Tods la UAERMY mmﬂv_m_”._m%“ nﬂﬂwﬂmw q_u_s_m_w |documento.
: by 2 satishocion y Yrmar 1dia Usuarlo de Ia UAE octla “PNYA- Fon o n. Y e personal de Mesa de ayuda debe archlvar el
documento priorizacidn copias de segurided formato

7. Cerrar al caso

Talento Humano asignado
internc/provesdor
Usuarlo de la UAERMY

Toda la UAERMY

Aplicacidn de mesa de ayuda

Se Infarma al usuarlo el clarre del case. El personal
de [2 meza de ayuda tamblén puade cerrar el caso.

FIN.

..m.._s_.u.oqmn_.uw.mn:_w.__um_; mn

GLORIA MENDEZ RUIZ / ANDREA SULEMA BRAVO ALYARADD
G istas/ Proceso E: gia y Got deTi

Firma:

%E‘U:m_» DEL PILAR ZAMBRANDS CHRISTIAN MEDINA
Contratistas/ Proceso Direcclonamlents Estratéglea @ Innovaclén

T
MARCELA ROCIO MAROUEZ ARENAS

SacretariaGenaral

MARTHA PATRICIA AGUILAR COPETE

de la Alta Direcchd

Glorfa Ménd Contratista !
Andrea Sul Brave Contratlsta

Larlos Bastid C k
Yuly Andrea Gonzd) Contratlsta SN Laz. .

Calls 26 Mo, &7-41 Toma B, Pises 7y B CEMSA - C.P. 111321
Phx 3773555 = [nformacian; Linea 105
WU GOV.C0

ASIT-PR-00
Pdgina 2 de 3
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