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Gestion de Tecnologias de

Proceso asociado: M e

1 objetivo: Gestionar las incidencias, peticiones y problemas de los servicios de Tl registradas en la mesa de servicio, a través del andlisis oportuno del requerimiento, la gestion jento de la solucion, con el fin de mantener la operatividad de los sistemas
- Objetivo: tecnologicos.
2 Alcance: Abarca desde la recepcién de solcitudes regi nla mesa de servicio o recibidas como soporte técnico a través del formulario de Peticiones - PQRDS de Funcion Pablica, pasando por su clasificacion y priorizacién segn
- : e Y T N e e e e e e
Jefe de la Oficina de T fas dela 6ny las C
3. Lider Jefe Oficina de las T dela ey las C A Coordinadorde Ifagstucura Tecrica OTIC

y téc upo de otic
e e e dependenmas (usuarios)

c a cualquier i no o ion de la calidad de un
Acuerdo formal entre el prestador del servicio y el usuario del mismo, donde se establecen los tiempos maximos de atencion : S e
ANS % or ¢ Ve Incidencia senvicio de TI. Su objetivo principal s restaurar el servicio lo mas rapido posible, minimizando
para proporcionar solucién a un incidente o peticion. !
el impacto en la productividad del usuario.
Marco de trabajo que proporciona un conjunto de mejores practicas y procesos para la gestion
caso Incidente o peticién generado y/o registrado a través de la herramienta mesa de servicio. ImiL de servicios de TI. Es una version anterior de ITIL y a pesar de que ITIL V4 es la versién més

reciente.

Es una clasificacion que permite organizar los servicios de TI para organizar eficientemente los recursos, realizar|
seguimiento y prestar soporte técnico. Para Funcion Péblica se cuenta con cuatro grandes categorias: mesa de ayuda de|
Categoria primer nivel, sistemas de informacion misionales, sistemas de informacion de apoyo, senvicios especializados de TI y como| Peticion
apoyo al proceso administrativo la de servicios administrativos. Cada uno de estos grupos tiene definidas categorias mas|
especializadas.

Es una solicitud formal de un usuario para obtener algo dentro del catélogo de servicios de T,
estas solicitudes no estan con fallos o y se asocian a

(D (TS o0 6 TS, C S TS © SEISEES Qo (76 (e Cairaiey
tiempos de atencion.

de garantizar el funci 6ptimo de los sistemas informéticos
Técnico asignado al servicio |dentro de una crganlzamun Su labor es esencial para mantener la continuidad operativa,
resolver problemas técnicos y proporcionar soporte a los usuarios

Herramienta mesa de Herramienta de software que sirve para gestionar incidentes, peticiones y requerimientos registrados por usuarios de lal
servicio entidad o recibidos a través del formulario de PQRSD de Funcién Publica para los temas asociados a soporte técnico

Hace referencia a cualquier persona que interacttia con los servicios de Tl ofrecidos por la
I Tecnologia de la informacién Usuaria Entidad y que requieren solicitar asistencia técnica, reportar un problemas acceder a un
servicio de Tl ofrecido por la Entidad.

6. Politicas de Operacion

1. Todos los servicios de tecnologia informética se deberan atender de manera respetuosa, oportuna y eficiente, promoviendo un trato digno.

2. Lainformacion que se brinde sobre los servicios ofrecidos, se realizara de forma clara y accesible, asegurando la transparencia en la atencion prestada.

3.La de mesa de jicio debera estar alineada al de la gestion de calidad ITIL V3, con el fin de mejorar la eficiencia y aumentar la satisfaccién del usuario final.

4. Se deberan acoger los idos en ITIL V4 jiendo por la i 6n de mejores précticas para la gestion de servicios de T, mejorando la experiencia del usuario,

5. Se deberé realizar de manera permanente seguimiento a la prestacion de los servicios ofrecidos a través de la herramienta de mesa de servicio, con el fin de realizar mejora continua.

6. Se debera cumplir con la normatividad asociado a la seguridad y privacidad de la informacion en especial con la proteccion de datos i la confidenci y seguridad de la informacion.
R s
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de afectacion por
de entes de control debido a pérdida b d\spombllldad o
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9. Descripcion del procedimients

Convenciones

Inicio Actividad Actividad de control Decision Actividad paralela Sistema de Informacion Otro proceso Fin
I 5,251 C )
No. Iconografia Actividad Descripcion de la actividad Tiempo Responsable Control Registro/formato Sistema de Informacion
Formato dispuesto en la|
. . . herramienta  mesa  de
Inicio Hace referencia a la creacion un caso en la herramienta Usuario  que  requiere  la|
1 Registrar incidencia o peticion | mesa de servicio, donde se detalla y/o describe la :f;::;i;‘fe’”qi:‘éfa atencion de una incidencia o|Uso de la herramienta dispuesta  [S40 PORSD de ::r’\;acfl';'e"‘a mesa  de
incidencia o peticion que presenta un usuario. peticion. Funcién Publica tipificadal
como "soporte técnico’.
Revisar que la incidencia o peticion
Profesionales/Técnico cuente con informacion clara y,
5 S El registro se realiza en la|
1 " " . |Desde el &rea designada se analiza la solicitud para i asignado al servicio de la OTIC|completa de la necesidad. Herramienta ~ mesa  de|
2 Recibir y analizar la incidencia o peticion| (20T = 88 8 e, Una vez llegalasolicitud | SR80 # SECOH 8 2 ado| Veriicar si es. competencia del Zz:alacnlgema mesa conicio
automético técnico asignado para atender el
caso.
Profesionales/Técnico
- Si no es posible atender el caso se|Cierre n
3 | ¢Se puede resolver el incidente o | Si la incidencia o peticion tiene Dentro de la al servicio de la OTIC| gep depu\a, los motivos por los E;r;nie:tea ca;oesae u: Herramienta  mesa  de
o peticion? o incompleta o fuera del alcance del servicio ofrecido ofanterior solicitado  por  escaladol senvicio
uo cuales se rechazo el caso. servicio
se encuentra duplicado, se rechaza el caso. automatico
El profesional designado atiende la solicitud con los Se debe registrar en lal
recursos disponibles o lo escala a un nivel superior o a Se debe atender de acuerdo con|5° €€ *9SA en 14
un lider técnico de otra categoria para culminar la . nivel  de  sericio  (ANS)|P )
. . < . n dia posterior Técnico incidente o peticion las|Herramienta  mesa  de
4 Atender la incidencia o peticion  |atencion del incidente o peticion. si se requiere realizala 1, .- nsianado al servicio de la OTIC para cada caso. e ez e e
Visita a la dependencia. Registra en el sistema el motivo 9 Realizar _escalamiento en la|%° 0SS TEa1ZEN58 P 1Y
del escalamiento y selecciona el nuevo responsable de la herramienta de mesa de servicio. | . o
asignacion. P -
L Se debe registrar en lal
plantila  acciones  del
5 Registrar la solucion al incidente o |Registra la solucion o las acciones realizadas para lajUna vez se finaliza el|Profesionales/Técnico Detalle la solucién dada para unalincidente o peticion las|Herramienta ~ mesa  de
peticion atencion del incidente o peticion y cierra el caso caso asignado al servicio de la OTIC |correcta trazabilidad acciones realizadas para lafservicio
atencion del incidente o
peticion
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https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/gestion-de-las-tecnologias-de-la-informacion/riesgos
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/gestion-de-las-tecnologias-de-la-informacion/riesgos
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/gestion-de-las-tecnologias-de-la-informacion/indicadores
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/gestion-de-las-tecnologias-de-la-informacion/indicadores
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/gestion-de-las-tecnologias-de-la-informacion/indicadores
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/gestion-de-las-tecnologias-de-la-informacion/indicadores

Una vez finaliza el caso o registra el rechazo, la mesa de;
senicio configura 3 dias habiles para que el usuario
revise la solucién e informe si esta satisfecho con la
misma. Una vez pasen los 3 dias
Pasados los 3 dias verifica si hubo respuesta de los|para que el usuario de!

Profesionales/Técnico

Verificar la respuesta de los

usuarios para generar acciones de| R

esultados  encuesta de|Herramienta ~ mesa  dej

6 Verficar la satisfaccion de a atencion asignado al servicio de la OTIC satisfaccion senicio
usuarios frente a la solucion dada y en caso de que se| respuesta a la solucion 9 mejora si se requiere
reporte una novedad verifica si puede ampliar la solucién
0 si requiere que el usuario genere ofro caso o si no hay
mas soluciones.
Verifica cual fue el resultado general del soporte . Resultados encuesta  de )
Establecer el resultado de los soportes | ¢ . 9 P Profesionales/Técnico Verificar todos los casos atendidos, o Herramienta ~ mesa  de|
7 brindado, i se atendieron los casos a tiempo, si hubo|Finalizado el mes satisfaccion
brindados R ¢ asignado al servicio de la OTIC |en el mes servicio
satisfaccion en la mayoria de los casos, entre otros Reporte de casos
Los de la atencion de la solicitud aseguran . Resultados  encuesta  de ’
8 la conaenvacitn de toda I informacion. para. generar| Cuand se requiera Profesionales/Técnico Verificar todos los casos atendidos| o c- cion Herramienta  mesa  de
para g e asignado al servicio de la OTIC |en el mes senvicio

evidencia de la gestion adelantada.

Reporte de casos

Guia aplicacién mesa de servicio: agente de servicio

11. Documr
Interno
https://ww\ o bfintr de-las-tecnologias-de-la-

informacion/manuales-guias

Externo

No aplica

No aplica

Guia aplicacién mesa de servicio: usuario interno

https://ww\ o bfintr de-las-tecnologias-de-la-

informacion/manuales-guias

No aplica

No aplica

Guia gestion de incidencias/peticiones y problemas en aplicacién mesal
de senicio

https://ww\ o bfintr de-las-tecnologias-de-la-

informacion/manuales-guias

No aplica

No aplica
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