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A PROCEDIMIENTO — GESTION CATALOGO DE SERVICIOS Y
e de todos NIVELES DE SERVICIO Rige a partir de su publicacién en el SIG

L

1. Objetivo, alcance y convenciones

Asegurar un buen entendimiento y poner a disposicion de los usuarios externos e internos los servicios de

Objetivo Tl que presta la Oficina de Tecnologia y Sistemas de Informacion.
Inicia con la definicion de los servicios, aprobacién, actualizacién, parametrizacion y socializacion del
catalogo y finaliza con la medicion del servicio y recomendaciones de mejora sobre el mismo.
Alcance
El presente procedimiento aplica para todos los usuarios internos y externos del Ministerio de Educacion
Nacional.
Interaccién Tiem
Punto de . . empos
Verificacion Nota Evidencias con otros — —
procesos Minimo Maximo

Convenciones

2% vV & 6 &

2. Disposiciones Generales

Revisar que el catélogo de servicio difundido corresponda al aprobado.
Revisar que el arbol de categorias parametrizado en la herramienta de mesa de servicio corresponda con el catélogo aprobado.
Garantizar la medicion del servicio y la aplicacion de las acciones de mejora definidas.

3. Descriptivo del Procedimiento

No. Descripciéon de actividades Responsable Tiempos Evidencia I'—7
DEFINIR LOS SERVICIOS DE TI EN LA MATRIZ CATALOGO | Asesor Grupo de =
DE SERVICIOS Servicios TIC
1 @ 2semana ST-FT-09 Matriz
Convocar a mesas de trabajo a los Colaboradores de la OTSI | Asesor Grupo de © 4 semanas de Catalogo de
responsables de la prestacion de cada uno de los servicios de Aplicaciones Servicios

El Ministerio de Educacion Nacional declara como Unica documentacion valida la ubicada en el aplicativo SIG, la cual entra en vigencia a partir de su publicacion, toda copia de este
se declara COPIA NO CONTROLADA.
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3. Descriptivo del Procedimiento
No. Descripcion de actividades Responsable Tiempos Evidencia =7
TI, con el fin de definir de manera integral cada servicio en
cuanto a: Condiciones de servicio, Descripciéon del Servicio, Profesional
acuerdos de Niveles de Servicios (ANS’s), asi mismo definir Especializado
Acuerdos de nivel de operaciéon (OLA’s) en caso de requerirse. Grupo de
Infraestructura
2 XEsta actividad se debe realizar por lo menos una vez al afio.
APROBAR CATALOGO DE SERVICIOS =
Aprobar el catdlogo definido en cuanto a: estructura, | Jefe de Oficina Acta_c’ie
) categorizacion y asignacion de servicios por categorias. de tecnologiay | © 1semana APVOQ?C'OV‘d de
& ¢ Se Aprobo catalogo de servicios? sistemas de @ 2 semanas Csaeti/%?gs ©
informacion Nivelos dg
Si: Continua con la Actividad 6. Servicios
No: Continua con la Actividad 4.
ANALIZAR AJUSTES
El Asesor Grupo Servicios TIC con apoyo del Profesional
Universitario del Grupo Servicios TIC, tomaran como insumo las Asesor Gruno de
recomendaciones realizadas por el Jefe de la Oficina y su grupo orup
! . . Servicios TIC @ .
3 de asesores, con el fin de hacer los ajustes correspondientes. 1 dia
\~y : o Profesional ©  S5dias
ZX1 En caso de ser requerido, se solicitara el apoyo vy Uni o
. o . niversitario
participacién del Asesor de Aplicacines y el Profesional
Especializado de Infraestructura para realizar los ajustes que
requieran un conocimiento mas especifico y técnico del
servicio.
ACTUALIZAR CATALOGO Asesor Grupo de
4 Servicios TIC S Lsemana r—7
& 2semanas

El Ministerio de Educacion Nacional declara como Unica documentacion valida la ubicada en el aplicativo SIG, la cual entra en vigencia a partir de su publicacion, toda copia de este
se declara COPIA NO CONTROLADA.
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3. Descriptivo del Procedimiento
No. Descripcion de actividades Responsable Tiempos Evidencia =7
Una vez realizados los ajustes correspondientes a los servicios, Profesional Catalogo de
se actualizara la informacion en el catadlogo para asegurar que Universitario Servicios
la definicibn de los servicios y su oferta se encuentren actualizado
completas y sea estandar en todo el Ministerio. Técnico
Administrativo
PARAMETRIZAR CATALOGO
Entregar documento que contiene los servicios ofrecidos por la
oTsI a_l Profesional E_spe_c!allzado_o!e Infraestructura para que Profesional =
se realice la parametrizacion y solicitudes de los servicios que Especializado @ 1semana H _
5 | ofrece la Oficina de Tecnologia y Sistemas de informacién. P erramienta
Grupo de & 4 semanas Mesa de
® ¢ Los parametros son los correctos? Iniraestructura Servicios
Si: Continua con la Actividad 7.
No: Continua con la Actividad 4.
SOCIALIZAR CATALOGO DE SERVICIOS
Socializar el Catélogo de Servicios a nivel interno de la OTSI am,
inicialmente y posterior a ello en el Ministerio haciendo uso de c
los canales de comunicacién Interna institucionalizados, con el orreo
X . Asesor Grupo de Electronico /
fin de dar a conocer el producto terminado. -
Servicios TIC @  1dia Notas
6 e - oA . Informativas
72 & Esta actividad se realizara por lo menos una vez al afio. . 1
L P Profesional ©  Sdias (Pregonero) /
2X Si se refiere a un control de cambios sobre el catalogo de Universitario e\éllt_jenq’a dde |
servicios TIC, se debera actualizar el catdlogo en el sitio publicacion ae
catalogo

dispuesto para tal fin y esta actividad corresponderd a la
socializacion.

El Ministerio de Educacion Nacional declara como Unica documentacion valida la ubicada en el aplicativo SIG, la cual entra en vigencia a partir de su publicacion, toda copia de este

se declara COPIA NO CONTROLADA.
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3. Descriptivo del Procedimiento

No. Descripcion de actividades Responsable Tiempos Evidencia =7
& ¢, Se requiere aplicar control de cambios al catdlogo?
Si: Continua con la Actividad 8.
No: Continua con la Actividad 9.
CONTROL DE CAMBIOS EN EL CATALOGO
Durante la vigencia del Catalogo de Servicios, internamente los
grupos de trabajo de la OTSI podran solicitar actualizaciones
en la categoria de los servicios definidos en el formato ST-FT-
09 Matriz de Catalogo de Servicios y en el arbol de categorias.
Las solicitudes seran recibidas a través de la mesa de servicio = _
y deberan venir avaladas por la Coordinacion de Aplicaciones ST-FT-09 Matriz
o Coordinacion de Infraestructura o Coordinacion de Servicios Profesional de Catalogo de
TIC o Jefe de la Oficina. U ro eS|_ct>na_1 Servicios

, niversitario @ 1 semana actualizado

El Profesional Universitario de la Coordinacion de Servicios TIC Jefe Oficina @ 2 semanas
analizara la solicitud e incorporara la actualizacion en la matriz (aprobacion) =
de catalogo de servicios y en el arbol de categorias. De ser P Arbol de
pertin'ent.e, requerira gl Solicitante aclaracion o ajustes en las Categorias
descripciones del servicio. actualizado
Aprobar o desaprobar la gestion de cambio.
& ¢, Se Aprobd la actualizacion al catélogo de servicios?
Si: Continua con la Actividad 5.
No: Continua con la Actividad 9.

El Ministerio de Educacion Nacional declara como Unica documentacion valida la ubicada en el aplicativo SIG, la cual entra en vigencia a partir de su publicacion, toda copia de este
se declara COPIA NO CONTROLADA.
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No. Descripcion de actividades Responsable Tiempos Evidencia =7
MEDIR SERVICIO Supervisor y/o
Interventor (Mesa
Realizar revisién del cumplimiento de ANS: La Mesa de Servicio Servicio)
debera suministrar los reportes de cumplimientos de ANS de
forma semestral. Asesores Grupos
Servicios TICy
El Asesor de Servicos TIC, Asesor de Aplicaciones y Aplicaciones =
8 Profesional Especializado de Infraestructura con el apoyo del & 1semana L
Profesional Universitario Grupo Servicios TIC, realiza analisis Profesional @ 2 semanas Informe M_ec_i|0|on
de la informacion suministrada para determinar las necesidades Especializado del servicios
de ajustes a los servicios existentes. Grupo de
Infraestructura
Profesional
Universitario
Servicios TIC
REALIZAR RECOMENDACIONES DE MEJORA DEL
SERVICIO
Si con el andlisis de la medicion del servicio se determina que
algun servicio requiere mejora, el Asesor Grupo de Servicios A;esqres =
. C Aplicaciones
TIC convoca a mesas de trabajo al Asesor de Aplicaciones y Servicios TIC Acta o Informe de
9 Profesional Especializado de Infraestructura de la Oficina de & 1semana recomen_damones
Tecnologia y Sistemas de Informacion, para que se tomen Profesional @  2semanas de mejora del
acciones que mitiguen los riesgos de incumplimiento de las E ializado de servicio
metas acordadas y se establezcan recomendaciones de mejora IS pecializa
e nfraestructura
del servicio.
& ¢ El Catalogo requiere mejora?

El Ministerio de Educacion Nacional declara como Unica documentacion valida la ubicada en el aplicativo SIG, la cual entra en vigencia a partir de su publicacion, toda copia de este
se declara COPIA NO CONTROLADA.
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3. Descriptivo del Procedimiento
No. Descripcion de actividades Responsable Tiempos Evidencia =7
Si: Volver a la actividad 2.
No: Finaliza el Procedimiento.
Finaliza el procedimiento.
4. Control de Cambios
Version Fecha de entrada en Naturaleza del cambio
vigencia
Migracion total de la Ficha A-FT-ST-DS-00-02, al Procedimiento Gestion Catalogos de
Servicios y Niveles de Servicio al procedimiento ST-PR-01 denominado “Gestién catalogo de
01 25/04/2018 servicios y niveles de servicio.
La Ficha Técnica A-FT-ST-DS-00-02 del macroproceso de Gestion de Servicios TIC llego
hasta la version 1 con fecha de actualizacion del 27/07/2016.
Se actualiza, teniendo en cuenta que se realiza revision del procedimiento y se generan
actividades adicionales.
02 08-11-2018

Se actualiza el logo y los colores de este documento de acuerdo con el nuevo manual de
imagen institucional generado por la Presidencia de la Republica para todas las entidades del
Gobierno.

El documento entra en
03 vigencia a partir de su
publicacion en el SIG

Se actualiza nuevamente el logo de este documento de acuerdo con el manual vigente de
imagen institucional generado por la Presidencia de la Republica para todas las entidades del
Gobierno. Al ser este un ajuste de forma y no de contenido conserva el flujo de aprobacion de
la versién anterior y no requiere aprobacion por parte del lider del proceso.

5. Ruta de aprobacion

Elaboré

| Revisé | Aprobé

El Ministerio de Educacion Nacional declara como Unica documentacion valida la ubicada en el aplicativo SIG, la cual entra en vigencia a partir de su publicacion, toda copia de este

se declara COPIA NO CONTROLADA.
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