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4.2.8 EI usuario contara con dos dlas a partir de la soluci6n del caso para aprobar 0 rechazar la solaoion, si no se reallza dentro de estes tierripos, al caso pasara al estado "Carrado" automatlcamente.
En al caso qua pasados los dfas y el caso se haya solucionado automancarnente, si al usuario tiene una objeci6n sobrs su caso, debera in~taurar un nuevo 'ragistro en el software de la Mesa de Servicios

4.~.9 Los casos identificados como "Rechazados" por parte dal usuario, debsran etiquatarse como Reprocesos en el softwara de la Mesa de Sarvicios,
4.2.10 EI usuario sera notificado sobre el avance de sus casos reportados por medio de los seguimientos en el software de gesti6n de la ,Mesade ~ervicios
4.2.11Los casos atendidosy rasueltos por la Mesa de Servicios, seransolamente los comprendidos dentro d~I catalogo de servicios definido por el Subproceso de TI de la Entidad. y que se eneuentraa
disposici6n de los usuarios para consulta

4.2.12 Los incidentes y/o requarin!iantos seran atandidos de acuerdo a los ANS (Acuerdos de Nivel de sarvicio) dafinidos an al catalogo de servicios

4.2.1 Para su atenci6n y soluci6n todos los casos (incidencias y requerimientos) deberan ser reportados en el software de gesti6n de la Mesa de Servicios

4.2.2 AI reportar el caso, los usuarios deben proporcionar la informaclon suficiente y clara para realizar el anansls y diC!gn6sticocorrespondiente por parte de los agentes de la Mesa deServiclos

4.2.3EI usuario debera proporcionar la informaci6n adicional solicitada por ~I agente de la Mesa de Servicios requerida para procesar el caso

~.2.4 EI agente de la Mesa de Servicios debera docurnentar los respectivos seguimientos, escalarnlento y solucion en el software de la Mesa de Servicios
4.2.5 Cuando el agente de la Mesa de Servicios a cargo del caso no logre dar soluci6n, dicha soluclon se encuentre tuera de su cornpetencla tecnica 0 la soluci6n dependa de que se cumpla otro
requerimiento, debera cambiar el estadoa "en espera" y/o escalar el caso al siguiente nivel, brindando la informaciOn suflCient~ para su posterior anilli~is poret nivel siguiente 0 rnlentras se pueda
continuar con la soluci6n .

4.2.6A travesdel software de LaMesa de Servicios ~ establecera la comunicaci6n y retr:oalimentacl6n correspondlentea cada caso, sara utilizado como (Jn~ punta oticial de informaci6n

4.2.7 EI usuario que genera el caso debe posteriormente ingresar a sus casos resualtos para reportar sl al caso fue resuelto de forma efectiva e,indicar si se aprueba 0 rechaza la soluci6n

1. Objeto: . '. -
Garantizar que todas las incidencias y requerimientos sean atendidos de manera eficiente y oportuna con altos niveles de calidad en la atencion, brindando informaci6n atiempo y veraz que permita la
toma de decisiones hacia el mejoramiento de la calidad en los servlcios ofertados por el area de TI a la Entidad. .
2. Responsable:
Secretaria General- Tecnologlas de la Informaci6n
3. Aleanee:
3.1 Cubre a todas las areas, procesos y subprocesos de la Entidad.
3.2 Inicia desde la necesidad de atenci6n de incidentes 0 requerimientos tecnol6gicos por parte de los usuarios para el cumplimientos de sus funciones asignadas, hasta dar respuesta ylo soluci6n
efectiva al usuario por parte de TI. .
3.3EI tipo de necesidades a ser atendidas corresponden solamente a los servicios descritos en el cataloqode servicios TI.
3.4 Realizar la gesti6n de incidencias, requerimientos, accesos, ANS y problemas.
4. Generalldades:
4.1 Roles y responsabilidades:
4.1.1 Funcionario Uder del area TI- Responsable de T~Operacton del Servicio TI
4.1.2 Funcionario - Responsable de Infraestructura 'de,TI y Aplicaciones .
4.1.3 Funcionario - Responsable de la Coordinaci6n de I~ Mesa de Servicios
4.1.4 Tecntcos de soporte Nivel I
4.1.5 Tecnlcos de soporteNivelII
4.1.6 Gestor de lIamadas (Call Distpatch) y apoyo a la coordinaci6n de la Mesa de Servicios
4.1.7 Proveedores de Software
4.2PoUtleas
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Te'cnc)l()iglade la Informacl6n (TI): Uso de la tecnologla para el almacenamiento, comunicaci6n 0 procesado de informaci6n. La tecnologfa incluye tipicamente ordenadores, telecomunicaciones, aplicaciones y otros software. La
[informacion puede incluir datos de negocio, voz, imagenes, video, etc. La Tecnologia de la Informaci6n (TI) es a menudo usada para soportar los procesos de negocio a traves de Servicios de TI.

Urgencia: Retraso en tiempo aceptable para el usuario y para al negocio. Es el grado percibido de preocupacion por el incidente basado en otros criterios (sensibles al tiempo).
Usuario: Una persona que usa el servicio de TI diariamente. Los usuarios son distintos a los clientes, dado que algu-nosclientes no usan eI servicio de TI directamente.
Valldaci6n: Una aqtividad que asegura que un servicio de TI, proceso, plan u otro entregable, nuevo 0 cambiado satisface las necesidades del negocio.

Anexos:
No aplica
6. Contenldo:
continuacien se describen las actividades en orden secuencial de forma simb61icay en texto, edemas presenta las dependencias involucradas.

Cllente Interno: Cliente que trabaja para el mismo negocio que el proveedor del servicio de TI.
Dlagn6stlco: Una etapa en cicio de vida de incidentes y problemas. EI prop6sito de diagn6stico es identificsr una alternativa (soluci6n temporal) para un incidente 0 la causa raiz de un problema.
Disponlbilidad: Habilidad de un elemento de configuracion 0 de un servicio TI para realizar las funciones acordadas cuando se requiere. La DispOnibilidad la determinan la certeza, mantenibilidad, servicio, rendimtento, y seguridad.

4.3.10 Documento: Informacion en forma legible. Un documento puede ser en papel 0 eleetronico. Por ejemplo un establecimiento de' poJltica" acuerdo de nivel de servicio, registro de lncldentes, plano del diagran;l8 de una sala de
ordenadores. '

4.3.11 Efectlvldad: Una medida de si los objetivos de un proceso, servicio 0 actividad han sido alca'nzados. Un efectivo proceso 0 actividad es uno que alcanza sus objetivOs acordados.
12 Error: Un defecto 0mal funcionamiento que causa falJosde uno 0mas elementos de conflQuraci6n0 servicios TI.
3 Estado: Nombre de un campo requerido en muchos tipos de registros. Muestra la situaci6n actual de un elemento de configuracion, incidente 0 problema, etc., en su cicio de vida
4 Fallo: Perdida de la habilidad de operar de acuerdo a las especificaciones, 0 de proporcionar el resultado requerido. EI termino fallo puede usarse cuando nos referlmos a servicios de TI, procesos, actividades, elementos de

Iconfi~Jur;:lcl()netc. Un fallo a menudo causa un Incidente. ' '
de Incidentes: Restaurar la operacion normal del servicio tan rapido como sea posible, minimizando al impacto adverso en la operaclon del negocio y del usuario, asequrandose de mantener los majores niveles de

y disponibilidad del servicio.

6 Grupo de Soporte: Un grupo de personas con capacidades tecnicas. Los gr~pos de soporte proporcionan eI soporte tecnlco necesitado por todo el proceso de gestion del servicio de TI.
7 ldentldad: Un nombre unico ernpleado para identificar a un usuario, persona 0 rol. La identidad se usa para garantizar derechos a ese usuario, persona 0 rol.
8 Impacto: Una medida del efeeto de un incidente, problema 0 cambio en los procesos de negocio. EI Impacto esta a menudo basado en como seran afectados los niveles de servicio. EI impacto y la urgencia se emplean para

la prioridad.
Incldencla: Es una lnterrupcion no planeada 0 una reducci6n en la calidad de un sarvicio de TI.
Integrldad: Informacion correeta, completa y oportuna.
ITIL: Conjunto de mejores practicas para la gestion de servicios de TI. ITIL es propiedad de la ,OGC (Oficina de comercio gubernarnental) y consiste en una serle de publicaciones que aconsejan sobre la provision de serviclos de

, y sobre los procesos ,
Monltorlzacl6n: dbservaci6n repetida de un elemento de conflguracion, sarvicio de TI 0 proceso para detectar eventos y asegurarse de que se conoce el estado actual.
Nlvel de Soporte: Por definici6n, eI service desk es el front line 0 primer nivel de soporte. Otros miembros del equlpo de soporte con mas habilidades y experiencia son del 2do y 3er nivel y se lnvolucran en pocos incidentes pero
alto grado de complejldad.
Operacl6n del Servlcio: Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones necesarias para la prestaclon de 105 servicios acordados con los niveles de caJidadaprobados; Dar soporte a todos los usuarios del
Gestionar la infraestructura teenol6gica necesaria para la prestaci6n del servicio. .

Outsourcing : Utilizaci6n de un proveedor de servicios externo para la gestion de servicios de TI.
Priorldad: Es la secuencia en Ia cual un incidente 0 problema requiere ser resuelto, de acuerdo a su impacto y urgencia.
Proceso: Es un conjunto de actividades que constituyen una cadena de valor para un producto 0 un servicio.
Problema: Es la causa de uno 0mas incidentes. La causa cornunrnente es desconocida a la hora que el registro dEtproblema es creado.
Proveedor: Tercero responsable de suministrar bienes 0 servicios que son necesarios para proporcionar servicios de TI. '
Recurso: Termino generiro que incluye lnftaestructura de TI, petsonal, dinero 0 cualquier otra cosa que pueda ayudar a entrega'r un servicio de TI. Se consldera a los recursos como el activo de una organizaci6n.
Requerlmlento: Corresponds a solicitudes del portafolio de sarvicios de tecnologfa 0 a solicitud de herramientas tecnol6gicas.
Rol: Conjunto de responsabilidades, actividades y autorizaciones 'concedidas a una persona 0 equipo. Un roI se define en un proceso.
Mesa de serviclos: Centro de servicio al usuario: Su objetivo es proporcionar un punto unico de contacto, para satisfacer las necesidades de comunicaci6n entre la entidad y sus clientes, de forma que ambos cumplan con sus

1 Acceso: Corresponde a la creaci6n 0 cambio de usuarios y sus correspondientes perfiles dentro de un sistema de informaci6n.
Acuerdo de Nlvel de Servlclo • ANS [Service Level Agreement] (SLA): Acuerdos estandar 0 base para el cliente, que son aprovisionados para la entrega de servicio.
Apllcacl6n: Programa que provee funciones req'ueridas por un servicio TI. Cada aplicaci6n podrla ser parte de m~s de un servicio TI.
Camblo: Adici6n, modificaci6n 0 eliminaci6n de algo que podria afectar a los servicios de TI.
Clerre: Estado final en el cicio de vida de un incidente, problema, cambio etc. Cuando el estado es cerrado. no sa requiere ninguna acci6n adicional.
Claslflcacl6n: Acclon de asignar una categoria a algo. La Clasificacion se usa con el objeto de asegurar la calidad de la infonnaci6n y una gesti6n consistente. Tlpicamente se clasifican en: incidentes, problemas, cambios entre



Tecnologias de la InformaciOn
Poner el caso "En Espera" en caso de requerir el cumplimiento de otra condiciOn 0 escalar el caso a un nivel

superior (Nivelll 0 Nivellll), ya sea interno (funcionario de TI) 0 externo (proveedores de bienes y/o servicios) en
caso de no contar con la competencia tecnica para continuar con la soluciOn.

Servidor Publico TI con eI rot de AgfH1teMesa de Servicios y tecnico

5i
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Tecnolog las de la InformaciOn
Realizar analtsls y diagnOstico del caso. EI tecoico se pone en contacto con el usuario, para conocer a fondo su

necesidad.
Servidor Publico TI con eI roI de Agente Mesa de Servicios y tecnico

•

Tecnologias de la InformaciOn
ASignar un tecnico para la atenciOn del caso. Dentro del software de service desk, estando en el filtro de casos en

estado "Nuevo", abre cada uno de los casos, selecciona el tecnloo responsable de dar soluciOn al caso.
Selecciona el nivel de impacto del caso, de acuerdo a la afectacion sobre la operaciOn de la Entidad

Tecnologias de la InformaciOn
Identificar el servicio impactado y analizar el balanceo de la Mesa, identificando a que servicio del catalogo se
refiere, se cruza contra el perfil de competencias y responsabllidades de la mesa de servicios y revision de Ia

disponibilidad de acuerdo a la cantidad de casos asignados a cada uno en el momento.
Funcionario TI con eI roI de Coordinador Mesa de Servicios

( Fin )

5i

~
No ~sta asociada con un servicioTI incluidoen

el cat8iogo de servlcios y la informaci6n
registrada es suficiente para realizar

revisi6n?

Devolver al usuario para correcci6n.
Funcionario TI con eI rol de Coordinador Mesa de

Servicios

Tecnoloaias de la Informaci6n
Revisar la calidad de la informaci6n del usuario
Funcionario TI con et roI de Coordinador Mesa de Servicios II

- ...._ ...
_ ••__ • ro__ _.,

Tecnoloaias de la Informaci6n
Revisar los casas reportados en el software. Ingresando al software de Mesa de Servicios, se filtran los casas por

la variable "Estado" = "Nuevo"
Funcionario TI con eI roI de Coordinador Mesa de Servicios

Dependencia:
Reportar el caso en el software.

Cad a usuario ingresa con su usuario
y clave de dominio al software de

mesa de servicios - GLPI y crear su
caso explicando de forma clara su

~VI~IlUU. --~--~~~~---------~.~~

Servidor publico

( Inicio

•

SECRETARIA (;ENERAL
5. Diagrama de flujo
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SECRETARIA GENERAL CUALQUIER DEPENDENCIA

qJ
Tecnologias de la Informaci6n

Solucionar la necesldad e tnformar al usuario.
Servidor Publico TI con el rol de Agente Mesa de Servicios y tecmco

y

Tecnologias de la Informaci6n
Caracterizar el caso, verificar variables como: Tipo/Categorial

Servidor Publico TI con el rol de Agente Mesa de Servicios y tecnico
+ Dependencia:

Tecnologias de I~ Informa~i6n Aprobar soluci6n. EI usuario ingresaDocumentar la soluci6n en el software service desk. Buscar el caso solucionado dentro del software Service Desk - GLPI,
documentar la soluci6n en la pestana "Soluciones". Si se considera que la soluci6n es muydetallada y repetitiva, guardar y a GLPI y revisa sus casos en estado

agregar a la base de conocimiento para posteriores consultas cambiando la opci6n "Grabar y agregar a la base de "Resuelto", sobre estos casos tendra
conocimiento" a "SI". la opci6n de "Aprobar" 0 "Rechazar"

Servidor Publico TI con el ro/ de Agente Mesa de Serviciosy tecnico la soluci6n.
Servidor publico

Tecnologias de la Informaci6n
NoClasificar el caso como reproceso. Cuando la soluci6n es rechazada por el usuario, lIega nuevamente a la

Mesa de servicios en estado "Nuevo" donde el call dispatch 10 va a evidenciar y debe abrirlo y etiquetarlo .. Aprueba la

como "Reproceso"
soluci6n?

Funcionario TI con el rol de Coordinador Mesa de Servicios

5i
I Tecnoloqlas de la Informaci6n I ~

Revisar los seguimientos del caso y reasignarlos. Analisis de los seguimientos del caso reportados por:
Dependencia:usuario ytecnico y el motivo de rechazo registrado por el usuario, sobre esta informaci6n, reasignar el caso.

FuncionarioTI con el rol de Coordinador Mesa de Servicios Responder valoraci6n del caso.

e±>
Servidor publico

---- -:;:;1:;::-------_. _..;;..-.--=:::; - - - - -. .. --. -_ .. _ -. ~"-'- "-,--",, . -, .-~..- - ..- - _- _ ~.-.,_", .,.....-._-_..... . - ..... _, ..... _ -.~.....-- ..- .-....... _.--- '---

TecnolQgiasg~ I~ Informa~i6n
Realizar seguimiento de los casos y los tecnlcos, ingresando diariamente al software Service desk - GLPI y ....
revisa los casos que posee cada tecnico, haciendo relevancia en los casos que se encuentran sin resolver.

~
Funcionario TI con el rol de Coordinador Mesa de Servicios

y

.. .. ( Fin . .) _- .. "--- -...._. - -__ ._-_ ... - -_ ... .- ----._- -_._.-
. _-_ ...
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