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1. OBJETIVO

Establecer las actividades que conforman el proceso de gestion de incidentes y
requerimientos de servicios Tl de la alcaldia Municipal de Fusagasuga para la
prestacion de servicios de soporte que ofrece la oficina TIC a los funcionarios y
contratistas de la entidad.

Es importante dar claridad a todos los miembros que conforman el recurso humano
de la entidad, aunque el servicio de soporte es uno solo, la gestion de incidentes es
el reporte de fallas presentadas en los equipos tecnolégicos o sistemas de
informacion en un momento dado, la gestion de requerimiento comprende todo
aguello donde se requiere una mejora aun equipo existente y/o nuevas
funcionalidades algun sistema de informacion existente o nuevo.

. ALCANCE

Este procedimiento esta dirigidos a todas las dependencias y oficinas que
pertenecen a la alcaldia municipal de Fusagasuga, cuyo propdsito es la prestacion
de servicios Tl que pertenecen a la entidad.

DEFINICIONES

Mesa de Servicio: es el punto de contacto dentro la organizacién de Tl, mediante el
cual soluciona y/o canaliza sus necesidades al uso de recursos 0O Servicios
tecnologicos adoptado un estandar de acuerdo nivel de servicio

Soporte técnico: La asistencia técnica o soporte técnico es un rango de servicios
por medio del cual se proporciona asistencia a los usuarios al tener algin problema
al utilizar un producto o servicio, ya sea esteel hardware o software de un
computador, servicio de Internet o periféricos. La asistencia técnica se puede dar por
distintos medios, incluyendo el correo electronico, chat, aplicacion de gestion de
incidentes, aunque los mas comunes son el telefénico y el presencial (en sitio). En
los ultimos afios hay una tendencia a la prestacion de asistencia técnica remoto,
donde el personal de soporte técnico se conecta al ordenador mediante una
aplicacion de conexiéon remota.!

Incidente: Son los eventos presentados que no forma parte usual o normal de la
operacion diaria del proceso de negocio, que puede interrumpir o reducir en la
calidad de servicio.

Problema: Causa principal desconocida de uno o varios incidentes

Requerimiento: son los servicios que solicitan los usuarios y no representa una falla
en la infraestructura de TI.

Nivel de servicio: Es la magnitud, grado o calidad definida del servicio prestado
ANS: (Acuerdo de nivel de Servicio) o SLA: acuerdo escrito entre el proveedor de servicios y
el cliente sobre los niveles de servicio acordados entre ambas partes


https://es.wikipedia.org/wiki/Hardware
https://es.wikipedia.org/wiki/Software
https://es.wikipedia.org/wiki/Perif%C3%A9ricos
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OLA: (Acuerdo de nivel de operacién): Es un acuerdo entre el proveedor de servicios
de Tl y otra parte de la misma organizacion, este acuerdo soporta la entrega de
servicios para los clientes y define los bienes o servicios que seran proporcionados y
la responsabilidad de ambas partes.

UC: (Contrato de Apoyo): es un acuerdo legal entre un proveedor de servicios de Tl y
una tercera parte. La tercera parte provee bienes o servicios que soportan la entrega
de servicios para el cliente

Impacto: es una medida del efecto de un incidente, problema o cambio en los
procesos de negocio. A menudo, el impacto se establece en funcién de cémo los
niveles de servicio se veran afectados. El impacto y la urgencia se utilizaran para
asignar la prioridad.

Prioridad: la secuencia en la se tiene que resolver las solicitudes, basandose en el
impacto sobre el negocio y la urgencia.

ITIL: (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de informacion), es un conjunto
de guias para la administracion y provision de los servicios operativos de TI

Tiempo de atencion: es el tiempo disponible del personal de soporte para dar una
primera respuesta formal con un diagnéstico y definir el tiempo de entrega de la
solucion al incidente

Tiempo de Respuesta: Tiempo en el cual el usuario recibird una respuesta de la
mesa de servicio

Proveedor: Organizacion externa encarga de proveer los servicios de TI

Problema: Es la causa de uno o mas incidentes. El proceso de gestién de
problemas es responsable de la investigacién Posterior

Tiempo de Respuesta: Es el tiempo en el cual se inicia el analisis del incidente, se
notificara al cliente por medio de la herramienta de gestion de incidentes y
solicitudes-(GLPI) en estado en curso(asignado), este tiempo NO supone la solucién
en si mismo. Es el tiempo de respuesta que se basa en las horas habiles.

Tiempo de Solucion: Es el tiempo en el cual se brinda solucion al incidente
reportado por el usuario. Este tiempo inicia en momento es que se encuentra en
estado en curso(asignado) y finaliza cuando el incidente se encuentra en estado
Resuelto, el tiempo se mide en horas hébiles.

Escalamiento: Es la transferencia de un incidente a un equipo técnico con un mayor
nivel de conocimiento y que ayuda en la solucion dentro de los tiempos
especificados.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Alcaldia Municipio de Fusagasuga, Proceso GESTION TIC, Politicas, Manuales,
procedimientos, protocolos y formatos. Procedimiento Servicio de Soporte Técnico
version 2. Disponibles en Intranet Institucional.

Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos INVIMA. Proceso de
Soporte Tecnologico ST. PA06-ST-PR0O1 Procedimiento Soporte Teécnico en
Hardware y software, versién 4 (22 de octubre de 2014).
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Universidad Industrial de Santander. Proceso Servicios informaticos y de
telecomunicaciones. Subproceso Servicios de Tecnologias de la Informacion. PSI.02
Procedimiento Soporte a usuarios, version 07 del 03 de diciembre de 2007.

5. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Lider de la mesa de servicio: Asegura que se cumpla con la calidad de flujo de
trabajo del proceso, politicas y procedimientos de la administracion de incidentes y
es el encargado de recibir las llamadas telefonicas de soporte técnico TI, registrarlas
en la aplicacion de mesa de servicio y escalarlas al personal de soporte para su
atencion.

Personal Técnico: son los encargados de atender las solicitudes que son escaladas
por el auxiliar administrativo para su atencion segun los niveles de servicios clasifican
como 1

Personal Profesional de planta o contratista Especializado: son los encargados
de atender las solicitudes que son especificas de un servicio Tl y escaladas por el
auxiliar administrativo para su atencién segun los niveles de servicio se clasifican 2 y
3

Usuarios: Son los funcionarios y contratistas autorizados para el uso de servicios
y/o productos TI.

6. POLITICAS DE OPERACION

Los procedimientos para el proceso de gestion de incidentes y requerimientos de los
servicios Tl asi:

e Todos los servicios Tl que se presten a los funcionarios y contratista se atenderan
por los canales dispuestos por la oficina TIC (Aplicacion GPLI, chat, contacto
telefénico Unicamente por la extensién 116)

e Todas las solicitudes de incidentes (fallas presentadas en los equipos tecnol6gicos
y/o sistemas de informacion) se atenderan por la aplicacion GLPI en caso de
presentar fallas la aplicacion, se atendera por contacto telefénico a la extension 116
de la oficina TIC

e Todas las solicitudes de requerimientos deben registrarse por la aplicacion GLPI EJ:
Creacion de usuario de red, correo electronico, autorizacion de acceso a redes WIFI,
diagnésticos de equipos tecnoldgicos, Desarrollo de funciones adicionales a los
sistemas de informacion realizados por la oficina TIC.

e Todos los incidentes solucionados deberan cerrarse con la aprobacion del usuario, en
caso contrario la aplicacién GLPI cerraran el caso automaticamente.

e Cuando se registren varios incidentes por diferentes usuarios durante un lapso de
tiempo que afecte el mismo servicio en el cual corresponde al mismo evento, se
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podran agrupar dentro un problema en la aplicacion de gestion de incidentes o
requerimientos, paraunificar la documentacion, gestion y solucion de los incidentes

Cuando se atienda una solicitud el funcionario o contratista debera encontrarse en el
sitio de trabajo para dar solucién al incidente.

OPERACION DEL SERVICIO

Horario de atenciéon al usuario

Se prestara servicio los dias habiles de lunes a viernes de 8:00 AM — 12:00 M y 2:00
PM — 6 PM a través de los canales definidos

Se atenderéan incidentes por fuera del horario previamente establecido segun el nivel
de criticidad y se dispondra de un ingeniero para atencidon de dichas solicitudes.

Los registros de las solicitudes de incidentes o requerimientos no se tendran en
cuenta los dias no habiles, ni festivos para los tiempos de respuesta acordados en el
nivel de servicio

Todos los incidentes se registraran y documentaran con la aplicacion gestion de
mesa de servicio.

Se dispondra del personal técnico en los niveles I, IlI, lll y IV. Los cuales seran
centralizados por el auxiliar administrativo es quien asignara los casos y clasificara
los niveles de acuerdo a los niveles acordado en el presente documento

Interrupciones del servicio programadas

Reuniones programadas por la entidad, jefe de la oficina TIC, Capacitaciones
colectivas a los funcionarios y/o contratistas, emergencia sanitaria seran informadas
por circular informativa.

Interrupciones de servicios no programadas

Las interrupciones no programadas en la prestacion del servicio soporten TI
generadas por factores externos se informaré por correo electronico masivo a todos
los funcionarios y/o contratistas y se generara segun las circunstancias.

. Canales de atencion

La oficina TIC contara con los siguientes canales de comunicaciéon en su orden para
atencion de los servicios a los usuarios

Aplicacion gestion de incidentes (GLPI): Registrar los incidentes, autorizaciones y
requerimientos presentados durante el transcurso de la jornada laboral

CONTIGENCIA
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e Linea Telefonico: El lider de la mesa de servicio atendera las solicitudes y la
registrara en la aplicacion de gestion de incidentes y requerimientos y asignara al
personal técnico disponible en la oficina

e Aplicacion de Gestion de documental: Registrar solicitudes de los ciudadanos

e Correo electronico: se atenderan solicitudes de incidente solo cuando se encuentra
fuera de servicio la aplicacion de gestion de incidentes, el correo dispuesto para ello:
soportetic@fusagasugacundinamarca.gov.co

SOPORTE

e Chat Corporativo: Cuando se realiza soporte que requiere de interactuar con el
usuario o persiste el incidente

8. GESTION DE INCIDENTES, AUTORIZACIONES Y REQUERIMIENTOS

El proceso de gestion de solicitudes de incidentes, autorizaciones y requerimientos
definidos en los lineamentos del ciclo de vida de todos los incidentes y asegurar el
normal servicio de la operacion y restaurarlo lo mas pronto posible con los recursos
humanos disponibles.

La aplicacion de gestion de incidentes y requerimientos, cuenta con unos estados
gue permite hacer seguimiento y trazabilidad en cada ciclo de vida de la solicitud.

a. Gestion de incidentes

Un incidente es una solicitud realizada por usuario cuando se presente un evento
inesperado o una disminucién en la calidad de un servicio de Tl o una falla de un
elemento de configuracién, que todavia no ha impactado un servicio de Tl y se
gestionara por la aplicacion de gestion de incidentes y requerimientos

A continuacion, enumero los estados provistos por el aplicativo para la gestion de los
incidentes asi:

ESTADO DESCRIPCION
Nuevo solicitud registrada por el usuario pendiente de asignacion
(EA?signado) Cu Solicitud asignada a personal técnico o especializado
En Cu(Solicitud asignada a personal técnico o especializado y para su atenc
(planificado) requiere programar
En Espera Solicitud escalada a otro nivel de servicio
Resueltas In_ci_dente solucionado por el personal técnico o especializado de
oficina TIC
La tarea se finaliza, cuando el usuario aprueba el caso y califica
Cerrado

encuesta de servicio
Eliminado EL usuario elimina un caso



mailto:soportetic@fusagasugacundinamarca.gov.co
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b.

9.1.

Requerimientos:

Un requerimiento se define como una solicitud formal por parte de un usuario para
gue algo sea provisto, como por ejemplo instalaciones, movimientos de los equipos
tecnoldgicos, adiciones o cambios de los elementos o servicios suministrados por la
oficina TIC y se gestionara por la aplicaciéon de mesa de servicio

CLASIFICACION DE LOS INCIDENTES Y REQUERIMIENTOS

Las solicitudes realizadas por los usuarios a la mesa de servicio para la prestacion
del servicio de soporte TI. se dispondra del personal técnico, personal profesional de
planta y contratistas, tiempos de entrega y la solucion del incidente de acuerdo a la
prioridad asignada en cada solicitud.

La prioridad asignada se establece segun la urgencia y el impacto en el servicio de
las diferentes dependencias en la atencion ciudadana o imagen corporativa de la
entidad. El objetivo es una mejora continua en la atencién de los servicios de soporte
TI. Teniendo en cuenta actualizaciéon equipos tecnoldgicos, plataformas tecnoldgicas
y recursos humano altamente calificado.

CLASIFICACION DEL INCIDENTE SEGUN LA ATENCION DE LOS NIVELES DE
SERVICIO

SOPORTE DE NIVEL 1 (EN SITIO, TELEFONICA, CHAT, VIA REMOTA):

Apoyo en la resolucion de incidentes Son Responsables de:

Asesoria en el uso basico de aplicaciones ofimatica, utilitarios y sistemas de
informacion

Ejecucion de actividades operativas debidamente documentadas como configuracion
de equipos de computo y/o periféricos

Los incidentes que puede ser resueltos de manera autbnoma dentro los plazos de
tiempo acordado para el tipo de incidente basico

Seguimiento a los incidentes en estado abierto, verificando que cumpla los tiempos
acordados en el nivel servicio nivel 1

SOPORTE DE NIVEL 2(EN SITIO O VIA REMOTO)

Apoyo en la resolucién de incidentes e investigacion de problema Son responsable
de:

Solicitudes que requieren de personal técnico con habilidades y/o conocimientos
avanzados

Solicitudes que requieren una evaluacion con mayor detalle para determinar la
causa Y la solucion de los mismos

Implementacién de actualizaciones legales o de software
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Solicitudes que dentro de los plazos acordados y por el tipo de solicitud no pueden ser
resueltos de manera autonoma por el nivel 1 o0 no puede ser resueltos en los tiempos
acordados

Cuando se presente una falla de hardware se debe identificar si el equipo esta
cubierto por garantia en cuyo caso se realiza el escalamiento nivel 3

En caso de que la falla se presente por software se debe coordinar el traslado del
equipo tecnoldgico o periférico a la oficina TIC para realizar que se consideren
necesarias.

SOPORTE DE NIVEL 3

Apoya en la resolucién de solicitudes que no lograron ser resueltas por personal
técnico de los niveles 1y 2.
Son responsables de:

Los incidentes que requieren conocimientos avanzados y amplia experiencia
Incidentes que se convierten en recurrentes o que tiene un fuerte impacto en la
operacion y para los cuales se requiere determinar sus causas y encontrar posibles
soluciones.

Solicitudes que por su complejidad no hayan sido detectado en el nivel 2 de soporte y
requiere asistencia de proveedores externos como son de producto, infraestructura
tecnologica y servicios

Solicitudes que dentro de los plazos acordados por el tipo de solicitud no pueden ser
resuelto de manera autbnoma por el nivel 2 o no puede ser resueltos en los tiempos
acordados

Reunion de equipo de ingenieros para la gestion de incidentes tecnoldgicos

SOPORTE DE NIVEL 4 - PROVEEDORES EXTERNOS

Apoya en la resolucion de solicitudes que no lograron ser resueltas por personal
técnico de los niveles 1y 2.
Son responsables de:

Los incidentes que requieren conocimientos avanzados y amplia experiencia
Incidentes que se convierten en recurrentes o que tiene un fuerte impacto en la
operacion y para los cuales se requiere determinar sus causas y encontrar posibles
soluciones.

Solicitudes que por su complejidad no hayan sido detectado en el nivel 2 de soporte y
requiere asistencia de proveedores externos como son de producto, infraestructura
tecnoldgica y servicios

Solicitudes que dentro de los plazos acordados por el tipo de solicitud no pueden ser
resuelto de manera autbnoma por el nivel 2 o no puede ser resueltos en los tiempos
acordados.

Reunion de equipo de ingenieros y proveedores externos para la gestion de
incidentes tecnologicos
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9.2. CLASIFICACION DEL INCIDENTE POR NIVEL DE CRITICIDAD

Los incidentes registrados se clasifican segun su nivel de criticidad indicado el tipo
de incidente e impacto sobre el negocio asi:

ACUERDO NIVEL DE SERVICIO INCIDENTE

resueltas por personal técnico
los niveles 1y 2.

IANS Descripcion Responsable Canales de atencion
Apovo en la  resolucion Auxiliar administratiTelefonica, Via Remoto, Aplicac
1 inEidyentes Personal Técnico, Lider  [Mesa de servicio
Mesa de servicio (GLPI) y chat
Apoyo en la resolucion Presencial, Aplicacion Mesa
2 incidentes e investigacion [Personal Técnico servicio
problema (GLPI) ,Via Remoto y chat
Apoya en la resoluci6n Presepcllal, Via Rgmqtp, chat, Cor
N electrénico, Aplicacion Mesa
solicitudes que no lograron . - -
3 resueltas por personal técnico Ingeniero Especializado  [servicio
los niveles 1v 2 (GLPI) y  aplicacion  gest
y documental
Appya en la resolucion Correo electrénico, Aplicacion Me
solicitudes que no lograron L
4 Proveedores Externos de servicio

(GLPI)

ACUERDO NIVEL DE SERVICIO REQUERIMIENTOS

ANS

Descripcion

Responsable

Canales de atencion

1

Apoyo en la resolucion
requerimientos

Personal Técnico

Aplicacion Mesa de Servicio (GLP
IAplicacion de gestion Documental

Apoya en la resolucion
solicitudes que no lograron
resueltas por personal técnico
los niveles 1y 2

Ingeniero Especializado

Presencial, Via Remoto, chat, Cor
electronico, Aplicacion Mesa
servicio

(GLPI) y  aplicaciébn  gest
documental

Apoya en la resolucién

solicitudes que no lograron
resueltas por personal técnico
los niveles 1y 2.

Proveedores Externos

Correo electrénico, Aplicacion Me
de servicio
(GLPI)

9.3 CLASIFICACION DEL

CRITICIDAD

INCIDENTE Y REQUERIMIENTO DE NIVEL DE

NIVEL DE URGENCIA

Nivel

Categoria  |Descripcién

Alta

Caida total del servicio que no permite su operacion

Componente Tecnolédgico (Servidores, equipos de comunicaciones, Poten
eléctrica y cableado estructurado), en la cual el impacto en su operacion afe
sistemas de informacién, herramientas, aplicaciones)

Caida Parcial de la operacion. Algunas aplicaciones y o elemento
Media infraestructura como el cable_ado _estructurado, equipos tgcnqlég_icos o]
software no se encuentren disponible y el impacto es significativo en
diferentes dependencias
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Baja

Incidentes sin detener la operacién. Son todos aquellos incidentes que
afectan la operacion normal del usuario, ni la operaciéon de la entidad, co
formateo de equipos de computo, instalacion de aplicaciéon y recuperacion
copia de seguridad.

9.4. CLASIFICACION DEL INCIDENTE DE NIVEL DE CRITICIDAD Y CATEGORIA

INCIDENTES
n . .. [Tiempo maxijTiempo maxi

Nivel [Categoria Mo R SOIICItUde atencion  (de solucién Canales de atencion

1 Alta Incidente 20 minutos 4 horas Qﬁ:‘tl’ Telefonica Via Remoy
Presencial,  Telefonica

2 Media Incidente 6 horas 16 horas Remo'to,‘ chat, . .,Cor
electrénico y aplicacion
gestion documental
Correo electrénico, Aplicac

3 Baja Incidentes 1 dia IAcordado de gestion
documental

REQUERIMIENTOS

. . Tipo de solicitudTIempo _maxi Tlempg MaxiMo i hales de atencién
Nivel Categoria de atencion  [solucién
Presencial,  Telefén
1 Alta Requerimiento 6 horas 16 horas \Via Remoto y chat
Presencial, Telefénica \
9 Remoto, chat, Corre(
Media Requerimiento 1 dias 8 dias electron'lg:o y aplicacion
gestion documental
Correo electrénico,
3 Baja Requerimiento 3 dias Acordado Aplicacion de gestion
documental

9.5. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO DE VENTANAS DE MANTENIMIENTO

. p empo maximo pempo maximo |Tipo de solicitufanales de atencior
Nivel Categoria ., L.
atencion solucion
Correo electréni
1 Alta 2 horas 8 horas Programada ControlDoc

9.6. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO NO PROGRAMADA
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Tiempo maximo

. . EMpPO  maximo . Tipo de solicitud fanales de atencid
Nivel Categoria i solucion
atencion
Incidente, = ANS Correo electronic
1 Alta 2 horas lIAcordado proveedor

9.7. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO POR USUARIO FINAL

9.8.

Tiempo Tiempo Tino Canales
Nivel |[Categoria  |[Dependencia maximo maximo soﬁcitud de atencion

atencion isolucion

B

Por necesid Telefonica

Alta 20 Min 4 Horas Incidente Remoto y chat
Temporal de la
Dependencia
. Presencial,

2 Media Secretarios . 1 horas 16 horas Incidente Telefonica
despacho, jefe Via Remoto
oficina y directores

chat
Presencial,
. . . Telefonica Via

3 Baja incionariosy contralisg 1, 4 16 horas Incidente Remoto y chat]

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO PARA SEDES EXTERNAS O SIN
PERSONAL TECNICO OFICINA TIC

Los niveles de acuerdo de servicio de las sedes de externas seran atendidos segun la
siguiente tabla. Se debe tener en cuenta el desplazamiento del personal de soporte
y la cantidad de personal técnico disponible

INCIDENTES
Tino de solicitucTiempo maxifTiempo maximo
Nivel [Categoria P de atencion solucién Canales de atencion
Presencial, Telefénica

1 Alta Incidente 50 minutos 6 horas Remoto y chat
Presencial, Telefénica

2 Media Incidente 8 horas 24 horas Remo’to,_ chat,_ gor
electronico y aplicacion
gestion documental
Correo electroni

3 Baja Incidentes 2 dias IAcordado Aplicacion  de  gest|
documental
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10. PROCEDIMIENTO DE SOLICITUDES DE SERVICIO

A continuacioén, se describe el procedimiento para registrar una solicitud en la mesa
de servicio en la aplicacion gestion de incidentes
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- DOCUMENTO DE
No. |ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABL REFERENCIA
Registrar la solicitud La solicitud de servicio de servicio de soporte técnico de requerimientos e incidentes se dard a cono{Usuario, AuxiPresencial, telefénico, Aplicac|
servicio de sopgmediante los canales de atencién previstos para tal fin. En caso de que no se pueda realizar la solicitufadministrativo [de gestion de incidentes

requerimiento y Aplicacion
gestién documental

Clasificar del incide
0 requerimiento

El auxiliar administrativo verificara el incidente o requerimiento teniendo en cuenta la clasificacion de
acuerdos de nivel de servicio previsto para tal fin.

Auxiliar
IAdministrativo

IAplicativo de gestion incidentes
requerimiento

)Asignar el incidente
requerimiento
personal de soporte

Ingresar al sistema de informacién o aplicativo de gestion de incidentes y requerimientos y asignar
solicitud del usuario registrada (Ticket) al personal de soporte técnico siguiendo el sistema FI-FO (first
first out) empleado por la Oficina TIC (¢, Quien Sigue?).

Auxiliar
IAdministrativo

Sistema de informacion
aplicativo de gestién de inciden
ly requerimientos

)Analizar la solicitud
servicio de sopo
requerimientos,

problemas o incidents

El técnico o profesional debe atenderd el ticket de nivel 1, 2 o 3 segun corresponda, para que este
encargue de tratar la solucion

Personal Técni
(0] Perso
Profesional de
Oficina Tl

Sistema de informacion
aplicativo de gestion de inciden
ly requerimientos

Aplicar solucién a
incidentes
requerimientos
asignados

Dar solucién a los incidentes o requerimientos asignados teniendo en cuenta los tiempos maximos
respuesta segun el nivel de servicio clasificado y se encuentre a su alcance

Si la solucion del incidente es encontrada por parte del Nivel 1, el personal técnico o profesional dg
considerar si realiza la asistencia remota, telefonica o se traslada a la dependencia o sitio y verificg
dafio reportado, efectuar la actividad para dar solucién al hardware y/o software, realizar las pruek
requeridas para el correcto funcionamiento con la verificacion por
parte del usuario en el equipo de cédmputo respectivo.

Personal Técnig
Perso

profesional de

Oficina TIC

Sistema de informacion
aplicativo de gestién de inciden
ly requerimientos Servicio
Soporte FO-GT- 004
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Si el incidente se escala al Nivel 2, (Soporte en sitio), el personal técnicq
profesional se traslada a la dependencia o sitio y verificara detalladamentg
dafio reportado y si considera

que el equipo tecnoldgico o periférico requiere una revision mas detallada
procede a determinar:

g Si la falla es de software se debe coordinar el traslado del equ
tecnologico o periférico a la Oficina TIC para realizar las labores que

consideren necesarias.

g Si la falla es de hardware se debe tener en cuenta si el equ
afectado esta cubierto por garantia en cuyo caso se realizara el escalamientg
proveedor (Nivel 3), se tomaran los datos requeridos del elemento y

informara al proveedor mediante oficio o a través de correo electronico y
informard al usuario por correo electrénico, que su servicio se esta gestionar
por parte del proveedor del elemento y que el tiempo maximo para este tran
es de acuerdo a lo considerado en el contrato por lo que se adquiri6 este bien
g Si el equipo no se encuentra cubierto por garantia, se debe coordi
el traslado del equipo tecnoldgico o dispositivo a la Oficina TIC para determi
las partes que se deben reemplazar y es necesario diligenciar el Formato
soporte y diagnostico técnico FO-GT-003 y el usuario debe coordinar

labores de compra de las partes por caja menor en la Secretaria de Hacien
El tiempo maximo para esta actividad es de treinta (30) dias habiles.

Nota 1: En caso de formateo de un equipo se debe solicitar previa autorizac
del usuario, para la instalacion de un software adicional, se debe verificar s
Alcaldia de Fusagasuga cuenta con el licenciamiento requerido para el equ
de cdmputo y si existe disponibilidad del software requerido y solicitar el me
de instalacion y clave o llave del producto. Si se formatea el equipo
necesario diligenciar el formato Mantenimiento de

software y hardware equipos de computo FO-GT-005, por parte
responsable del equipo de soporte, para la instalacién en mencion.
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Nota 2: Cuando se realiza revision de los equipos de cémputo para verifica
software instalado, si se detecta software no licenciado por la Alcaldia
Fusagasuga este sera informado al Jefe de la Oficina TIC para contar con
autorizacion para la desinstalacion del mismo en cumplimiento de
normatividad de Derecho de autor. El Jefe de la Oficina TIC dara a conoce
situacion al Secretario de Despacho o Jefe de Oficina y usuario de dor
pertenece el equipo de computo.

Para los usuarios asociados al Dominio existe una politica para el manejo
instalacion de software que ayuda a controlar en los equipos de cémputo
programas no autorizados.

Si el caso no es solucionado con el Nivel 2, se debe escalar al Nivel 3, seq
corresponda.

Nivel 3, si la solucién es encontrada por el especialista se debe dar respuestg
incidente o requerimiento del usuario y registrar el caso en el Sistema
Informacion, y dejar en estado cerrado

Si la solucion encontrada es por garantia del proveedor, se debe dar respue
al incidente o requerimiento y dar respuesta en el Sistema de Informacior
dejar en estado cerrado la solicitud (Actividad 7 y pasos posteriores a e
procedimiento).

En caso que se realice una reunion con el equipo de ingenieros para Gestion
Incidentes Tecnoldgicos, se define si es necesario recurrir al servicio de
proveedor o consultar disponibilidad presupuestal en caso de compra|
prestacion de servicios especializados, la cual se dara a conocer al Jefe dg
Oficina TIC. De acuerdo a la decision que tome el Jefe Oficina TIC esta
debe ser informada al usuario por oficio o correo electronico

Informar al usuario sobre
avance de la solucién
incidente

Si la solucidn requiere mas tiempo del estipulado en los acuerdos de servi
debera informar al usuario por el sistema de informacion de gestion
incidentes o requerimientos sobre los avances en la solucion del incidente.

Personal  Técnicos
Personal profesional dede
Oficina TIC

gestion

requerimientos

Sistema de informacion o aplicat

de incidentes
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Dar respuesta al usuario
resultado de la solucién
incidente o requerimiento

De acuerdo al nivel de solucion que haya aplicado la solicitud del usuario p
soporte, requerimientos, problemas o incidentes, el Auxiliar administrati
Técnicos, Profesionales o Jefe Oficina TIC debe dar a conocer la informacior

El usuario evaluara la satisfaccion del servicio prestado.

usuario por correo electronico u oficio y aportara los soportes, diagnosticofPersonal — Técnicos [de gestion de incidentes
demas que considere pertinente que el usuario conozca. Personal profesional derequerimientos Sistemas
Oficina TIC informacién o aplicativo de gest

Sistema de informaciéon o aplicat

documental

prestado

Evaluar el servicio de sopd

Si el servicio prestado ha recibido una evaluacién baja por parte del usug
frente a la satisfaccion del servicio, se debe identificar si corresponde a
producto o servicio no conforme y aplicar el procedimiento correspondiente p
su tratamiento.

Usuarios

Sistema de informacion o aplicat
de gestion de incidentes
requerimientos

Cerrar el caso o ticket
servicio.

El sistema de informacion o aplicativo de gestion de incidentes o requerimien
cerrard el caso automaticamente después de tres dias, en el caso que el usug
no lo haga.

Usuarios, Aplicacion
gestibn de incidentes
requerimiento

Sistema de informacion o aplicat
de gestion de incidentes
requerimientos

Usuarios ( Funcionarios / Contratista)

Auxiliar Administrativo/ Lider de mesa de servicio Personal Técnico o Profesional (Oficina TIC)

Aplicativo GLPI

Clasificar incidente o
solicitud segun el nivel

N/

Otros canales de atencion( Linea l

telefonica, Correo electronico, Chat
corporativo)

Si el usuario evalia

Aprobar solucion

de servicio
Registrar incidente o solicitud
No
Si el incidente es

resuelto

Si Registrar seguimiento o
No v avance
< asignar incidente o solicitud al

personal de soporte técnico

Registrar solucion

el servicio

Calificar el servicio

Cierre automatico

v

»| ticket cerrado

—={5)
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11. CAPACIDAD INSTALADA

Se respetaran los acuerdos de niveles de servicio siempre y cuando se disponga de personal técnico y profesional

requerido.

12. INDICADORES DE DESEMPENO

La fecha de corte para la generacién de los indicadores es el tltimo dia de cada mes y la fecha entrega del mismo debe ser
los primeros 5 dias del mes siguiente.

La medicién de los indicadores de niveles de servicio sera realizada usando la aplicacion de gestion de incidentes vy
requerimientos que actualmente en la oficina TIC.

No. [Clasificacion dicador de Servicio PeriocidDescripcion p de Célculo del Indicador META
1 Rendimiento  [Porcentaje de resolucién [Mensual (NUumero registros de incidentes y solicitudes resuelt80%
incidente El porcentaje es igual al nimero registian | periodo/Total de tiquetes registrados en el period
de incidentes resueltos sobre total i q0q
registrados en la aplicacion
2 Rendimiento [Porcentaje de incidenMensualPorcentaje de incidente_ que no ,fu'e (Numero de incidentes en estado no resueltos dentro 20%
caducados resuelto dentro de los tiempos maxin jo tiempos méximo-esperados / Total de tiquet
esperados . .
solicitados en el periodo) * 100
3 Conformidad |Distribucion  porcentual [MensualPorcentaje de registros de solicitudes 3%
numero de solicitug incidentes reasignados (Numero de tiquetes reasignados en el periodo / Tqg
reasignados de tiquetes solicitados en el periodo) * 100
4 |Conformidad [Total de incidentes que [MensualCantidad de registros en proceso por 10
encuentre en proceso | personal técnico y profesioNUmero de tiquetes en curso (asignados) y en espera |
personal técnico especializado el personal técnico en el periodo / Total de tiquet
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solicitados en el periodo) * 100
5 [Calidad Solicitudes abiertas MensualCantidad de registros abiertos sin asig 10
el personal técnico (Numero de tiquetes en estado
periodo/Total de tiguetes solicitados en el periodo) * 1
6 [(Calidad Total, de incidentes resuelMensualCantidad de registros resueltos por |(NUumero de tiquetes en estado "Resueltos"/Total |N/A
por dependencia personal técnico y profesiotiquetes solicitados en el periodo) * 100
especializado
7 |valor o Mensual . , . Nuamero de tiquetes solicitados por cada dependencia N/A
Total, de incidentes reportac Cantidad de registros solicitados
durante el mes incidentes por cada dependencia
dependencias
8 . . . Semestripromedio de calificacién de las encues 4
Valor Lnsdu';?io Ocl)? Caflztl';;agg'on de satisfaccion del usuario Promedio de calificacion de las
P satisfaccion del usuario
CONTROL DE CAMBIOS
VERSIO| FECHA ODESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO
APROBACION
01 Creacion del documento
02 Actualizacion del documento
03 nombre del procedimiento y modificacion del conteni
de todo el documento
04 19/12/23 Cambio en la Descripcién de los indicadores de gestid




