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INOMBRE DEL PROCESO

Gestionar los Servicios tecnolégicos TI

CODIGO DEL PROCESO  |[M11P1

|OBJETIVO DEL PROCESO

Garantizar el funcionamiento 6ptimo de la plataforma de infraestructura tecnoldgica, los servicios, las aplicaciones, médulos y componentes que permiten el uso apropiado de

las TIC. Verificar y aplicar los controles para dar continuidad a los procesos
Valle y servicio al ciudadano, municipios y entidades descentralizadas, per

de soporte técnico, mesa de ayuda que brindan apoyo a la gestién interna de la Gobernacion del
mitiéndonos consolidar al Valle del Cauca como un territorio inteligente e innovador.

' DEPENDENCIA

SECRETARIA DE LAS TIC

N® 1. RIESGOS

2. DESCRIPCION DEL RIESGO

3. CAUSAS (Factores Internos y Externos. Incluye Agente Generador)

4. EFECTOS (Consecuencias)

Los requerimientos con los cuales se 1) Falta de claridad en la redaccion de las necesidades.
solicito el servicio, el concepto técnico 2) Falta de conocimiento técnico, logico o procedimental al momento de

1). No cumplimiento de las metas y objetivos propuestos en el plan de
desarrollo.
2). Resultado de la prestacion del servicio cumple con el requerimiento,

1 Inexactitud 0 la solucién a incidencias, nolrealizar la solicitud. pero no scluciona la incidencia real.
| expresaban la necesidad real o fueron|3) Falta de pertinencia, al dejar que personal que no tiene la competencia 3). Recursos utilizados para resolver una necesidad cuya prioridad no
! planteados de manera ambigua. realice las solicitudes o requerimientos. correspondia.

2 1) Falta d i6 I d tenimient

: ; i a de pri i6n ronogr ma imiento. ; > = "

i La no oportunidad en la atencién de 2; F:Ita s p;ggir:ﬁ;e t:r?taoz soc;]tra%satr::s e Rienimis 1) Baja calidad en la prestacion del servicio.

i Demora las solicitudes para solucionar las p P : ) . 2). Ineficiencia en el uso de los recursos.

| i . 3) Recorte de presupuesto asignado dentro de Ia entidad.

! incidencias. : i ok 3).Retraso en los procesos

l 4) Carencia de acuerdos de niveles de servicio.

13

Interrupcion del servicio
de TIC

1) Cambios climaticos (rayos, inundaciones, cortes de energia entre otros).

La no operatividad eventual de las|2) Dafios en la infraestructura tecnoldgica
soluciones de soporte tecnolégico e|3) Acciones terroristas y/o orden publico
infraestructura 4) No se renuevan las licencias de uso y operacion de las soluciones TIC

4) Ausencia del plan de contingencia, por falta de recurso

1). Perdida de informacion

2). Perdida de Credibilidad

3). Perdida de tiempo laboral

4). Demora en los procesos

5). Atraso en la consecucion de los fines y metas de la entidad.

Elabgro Reviso Aprobé
Nombre: Ricardo Ramirez Sabogal Nombre: Frank A. Ramirez O
Cargo: Agente_ﬁT Carr);'\o “ Cargo: Secretario de las TIC Aprobé : Comité Coordinador del Sistema Integrado de Gestion - Acta
/ £ rd No. 4 del 23 de Marzo de 2018
! |
. " { | s R
Firma: ( J i Firma: n.R

Fecha: 28/02/201{8 S

Fecha: 28/02/2018 _—~""—

Fuente: DAFP. S}ep. 2011)- Cuarta Edicién - NTC I1SO 31000

!

|




Departamento del Valle del Cauca

W

Gobernacion

MATRIZ N° 2 ANALISIS DEL RIESGO DEL PROCESO

Cédigo:FO-M1-P3-02

Version: 01

Fecha de Aprobacion: 29/12/2016

Pagina: 1 de 1

PROCESC

Gestionar los Servicios tecnolégicos Tl

M11P1

OBJETIVO DEL PROCESO

Garantizar el funcionamiento 6ptimo de la plataforma de infraestructura tecnoldgica, los servicios, las aplicaciones, modulos y componentes que
permiten el uso apropiado de las TIC. Verificar y aplicar los controles para dar continuidad a los procesos de soporte técnico, mesa de ayuda
que brindan apoyo a la gestion interna de la Gobernacion del Valle y servicio al ciudadano, municipios y entidades descentralizadas,

permitiendonos consolidar al Valle del Cauca como un territorio inteligente e innovador.

Dependencia responsable

SECRETARIA DE LAS TIC

Cargo: Agente de Cambio /.

W\

Cargo: Secretario de las TIC

Firma L

\

Firma

N i

3. CALIFICACION 4. EVALUACION
31 4.1 EVALUACION DEL
3.2 IMPACTO
N° 1. RIESGOS wmmnum_%wnm PROBABILIDAD RIESGO (INHERENTE) 5. MEDIDAS DE RESPUESTA
= | Zona de Ubicacion
Vr.| Resultado | Vr. Resultado O
1 |lnexactitud Estrategico 1 Raro 3 Moderado 3 Moderada EVITAR
2 |Demora Cumplimiento 1 Raro 3 Moderado 3 Moderada EVITAR
3 |Interrupcién del servicio de TIC Tecnologia 1 Raro 5 Catastrofico 5 Alta EVITAR
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PROCESO mmﬂa:E los mm:.._n_cm .mn:a_on.num il nOu_oo M1 :u._

2l UsO apropiado de
para dar continuidad a los procescs de soporte _mwj_no mesa de mv.:um que w::nm: apoyo a _u gestion L:ﬁBw de la Qow@SmDo: del Valle y servicic al ciudadano, muni
oermitiendonos consolidar al Valle del Cauca como un teritoria |

ios y m:”_nma-m nnmna::m__nmnmm

DEPENDENCIA RESPONSABLE ﬁ

SECRETARIA DE LAS TIC

5. VALORACION DE CONTROLES 6. CALIFICACION 7. EVALUACION
3. EVALUACION o 2T k. 7.1
= |Wwzs we EVALUACION | B MEDIDAS
‘ I 23 S 8= =
N 1, RIESGO - m,rmwm%m om,_N.cﬂmmmwo 4, CONTROLES (existentes) 528 | < SEP | 455 | Bg |SPROBABLIOAD) B2IMPEGTO. | e Siesgs DE
b ooBs o€ EE|EE
Ubicacion) o8g |38vE|255 |5u (RESIDUAL) | RESPUESTA
g |225 &g =[ Zonade
Q =a 0 vr. Resultado Vr.| Resultado |® il
© | Ubicacion

1 |Inexactitud * Participacion en las capacitaciones de Induccicn y Reinduccion,

para lustrar la correcta manera de salicitar el soportes que brinda

la secrertaria en Servicios Tecnologicos Prob. 60 40 100

Estrateglcd fpdaraca © Realzat capacttaciones sobre la herramienta que se adoplo para ! Faro 3 Modsrade 3 —.sonmﬂun_m Reduoy

el tramite de las incidencias 3 los usuarios finales come a los

colaboradores del proceso de Servicios Tecnologicos Prab., 60 40 100
2 {Demora ° Reslizar e seguimiento de las incidencias, a través del aplicatva y

las plantllas disefiadas para tal fin Prob. 60 40 100

Cumplimiento Moderada trolar fos taq entos del clients a tiavés de fa plataforma 1 Raro 3 Moderado | 3 | Moderada Reducir
ada por servicios tecnolagicos y al los s=gin fos.

acuerdos de niveles de sevicos predefinidos, Prob. 60 40 100
3 |Interrupcion del servicio de TIC * Controlar con alertas de ndisponibilidad de los servicios

teenrlagicos, la deponibiidad da los Sistemas de informacian LAl

Internet, Servidores y demas que se reguierean para a prestacion i | }

Tecnologia Alta del Senvicics de Tecnologia e infraestructura TIC Prob B0 40 100 | 1 Raro 5 | Catastrofico | 5 Alta Evitar

Elaboré

Reviso

Aprobo

Nombre: Ricardo Ramirez mmwa.pm,

Nombre: Frank A. Ramirez O

7F

Carga: Agente de Cambio _\
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PROCESO Gestionar os Senvicios tecnologicos T1 [conico [m11P1
Gatantizar el luncionamiento aptimo de |a plataforma de infraestructura tecnaldgica, los servicios, las aplicaciones, madulos ¥ componentas que permiten el usc apropiado de las TIC. Verficar y aplicar los contioles para dar continuidad a los procesos de soporte téenico, mesa
ae ayuda que brindan apoyo a la gestion interna de la Gebernacion del Valle y senvicio al L MUNICIpios y enti . permitiéndonos consolidar al Valle del Cauca como un territario inteligente & innovad
OBJETIVO DEL PROCESO
DEPENDENCIA RESPONSABLE | SECRETARIA DE LAS TIC
b L
3 CALIF & M .w_rm_m» 7 NUEVA 4
EY Bt 9. ACCIONES 16 METARE AODIONES 12 FORMULA DEL mmvamm\.mrm
c E J PROGRAMADA 1 MA b
he 1 RIESGOS el PR ”Nnmsw.“_%hwou 5 CONTROLES EXISTENTES | @ | &5 mm?mww,r_w_uymmAWm PROPUESTAS Mwmwﬂﬂmmcﬂw& INDICADOR DE LA SDE
- 2l i 21s ¥ (INDICADOR) ° ACCION ADELANTAR LA
Tl L1 2 |2 zonace ACCION
& | Ubicacin Cantidad Unidad
1 |inexactitud e ;
* Participacion en las capaciaciones de . atitaciones
Induccion y Remduccion, para lustrar a * Realzar por (o menos una Del 04/03/2018 af -mmﬂﬂnnmmm_.n
corecta manera de sobGiar el sopories, capacitacion en los programas 1 cantidad 120018 A At Lider Proceso
que brinda la secretaria en Servicios) de Induccion y Reinduccion ¢ vm.
il programas
Estrategico | 1| 3 |  Moderada i § 3 | alficterd Reducir . )
g . a * Realizar la capacitacian del
gx:_ﬁ-.q EESR_HHA i . apficativo vigente para el manejo * Capacitaciones
ramients que se o para el icenc 1 18 al das!
tramite de las incidencias a los usuarios M_M.,ﬁnohnmwﬂ o Pardingl ﬂmm B 1 |cantidad Dn._um Lwﬁm mm " ,mww_wnm“_ ey Lider Preceso
finales como a los colabaradores del logicos y esi pacitaci
proceso de Servicios Tecnologicos Su vez, a los usuarios finales por
lo menos una vez
2 |Demora
° Reslizar e segumierto de las Presentar el informe de fas Por lo menos una Del 01/032018 al
incidencias, a través del aplicatvo y las incidencias presentadas sobre vez cada cantidad 311122018 Lider Proceso
plantillas dsefadas par tal fin. las atendidas semestre Rifrrersidi Ealiciide de
adicion preupuestal | No
C 103 A 1 3 3 z_ca”:un Reducir Asignat con base en la Madificaciones al
o_uah_«_u. s.sﬁ__u_..“a.aau_ _i n%a. herremienta de servicios Lo arrojado por el prespuestos del plan de
a través plataforma utilzada par desarroilo
servicios fecnoiogicos y al Gl _un_._.u_nm.ng. las tareas para Aplicatve o S Del 01/0372018 at i Brocins
5 p servicios da sopario e herramienta 311272018
segin los scuerdos de niveles de
servicios predefinidos, infrasstructura por orden da utlizads
llegada,
3 [Interrupcion del servicio de TIC D I
indisponiblidad  de  los  servicios Atraves de aplcativos
é ¢ de los| tecnoldgicos se generan alertas | ° wﬂmﬂwovm_ L el 01/aR01E 5 | Aletas atendidas! alerta
Tecnologia | 1| § . lnternet [ 1 4 5 Alta de texto y coreo, para la heriartiant cantidad 311202018 activadas poi los Lider Proceso
Servidores y demas qua se requieisan| i reaccion inmediata por parte del % .” - aphcativos de sequridad
: paa la prestacion del Servicios de personal técnica de turno aach
s | |Tecnclogia e infraestrictura TIC i
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