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NOMBRE DEL PROCESO

Gestionar los sistemas de informacion

CODIGO DEL PROCESO  |M11P2

territorio inteligente e innovador
OBJETIVO DEL PROCESO

Identificar, disefiar, desarrollar, constru

nstalar, adm

istrar, configurar, parametrizar, mantener y poner en marcha los sistemas de informacion y servicios digitales a nivel estratégico,
operative y misional de la entidad, cumpliendo con los estandares tecnologicos de calidad para satisfacer |as necesidades de los usuarios de cada uno de los aplicativos utilizados en la
Gobernacion del Valle del Cauca, mediante el soporte técnico de la mesa de ayuda v las necesidades de la comunidad en general permitiéndonns consolidar al Valle del Cauca como un

DEPENDENCIA

SECRETARIA DE LAS TIC

N* |1. RIESGOS 2. DESCRIPCION DEL RIESGO 3. CAUSAS (Factores Internos y Externos. Incluye Agente Generador) 4. EFECTOS (Consecuencias)
1 T). No cumplimients de 1as melas y objelivos propuestos en el plan de
Los requerimientos con los cuales se|1) Falta de claridad en la redaccidn de las necesidades desarrollo
sclicito el servicio, el concepto técnico|2) Falta de conocimiente técnica, Idgico o procedimental al momento de 2). Resultadoe de la prestacion del servicio cumple con el requerimiento,
Inexactitud o la solucion a incidencias, nofrealizar la solicitud. pero ne soluciona la incidencia real.
expresaban |a necesidad real o fueron|3) Falta de pertinencia, al dejar que personal que no tiene la competencia 3). Recursos utilizedos para resolver una necesidad cuya prioridad no
planteados de manera ambigua, realice |as solicitudes o requerimientos correspondia
* 1) Falt: i0 ! d tenimi
y - alta rogr i 2
La no oportunidad en la atencion de ) g8 programag(én.en los craniogramas de mantetimiento. 1) Baja calidad en la prestacién del servicio.
5 2) Falta de personal de planta o contratistas. e i
Demera las solicitudes para soclucionar las ; 2). Ineficiencia en el uso de los recursos.
s 3) Recorte de presupuesto asignado dentro de la entidad
incidencias : h 3).Retraso en los procesos
4) Carencia de acuerdos de niveles de servicio.
3 1) Cambios climaticos (rayos, i nes, cortes de energia entre otros 1). Perdida de informacidn
La no operatividad eventual de brindar| ) = : {rays, :c:amn_n ; sherd ) ) > mn
IR el saas Tas. Aol ones. da sopode-en & Thesa 2) Dafios en |a infraestructura tecnologica 2). Perdida de Credibilidad
A 4 - . .
P P . 3) Acciones terroristas yfo orden publico 3). Perdida de tiempo laboral
de TIC de ayuda, por falla de permisos, s i
5 4) No se renuevan las licencias de use y cperacion de las soluciones TIC 4) Demora en los procesos
licencias o servicios de segundo nivel e "
| 4) Ausencia del plan de contingencia, por falta de recurso 5). Atraso en la consecucion de los fines y metas de la entidad.
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PROCESO

Gestionar los sistemas de informacion CODIGO __g_.:um

OBJETIVO DEL PROCESO

Identificar, disefiar, desarrollar, construir, instalar, administrar, configurar, parametrizar, mantener y poner en marcha los sistemas de
informacion y servicios digitales a nivel estratégico, operativo y misional de la entidad, cumpliendo con los estandares tecnolégicos de calidad
para satisfacer las necesidades de los usuarios de cada uno de los aplicativos utilizados en la Gobernacién del Valle del Cauca, mediante el
soporte técnico de la mesa de ayuda y las necesidades de la comunidad en general, permitiéndonos consoclidar al Valle del Cauca como un
territorio inteligente e innovador.

Dependencia responsable | SECRETARIA DE LAS TIC
3. CALIFICACION 4. EVALUACION
31 4.1 EVALUACION DEL
N° 1. RIESGOS wmm»%% PROBABILIDAD i RIESGO (INHERENTE) 5. MEDIDAS DE RESPUESTA
Z | Zona de Ubicacion
Vr.| Resultado | Vr. Resultado O
1 |Inexactitud Estrategico 1 Raro 3 Moderado 3 Moderada EVITAR
2 |Demora Cumplimiento 1 Raro 3 Moderado 3 Moderada EVITAR
3 |Interrupcion del servicio de TIC Tegnologia 1 Raro L Catastrofico 5 hiaka EVITAR
Elaborg W/ Reviso Aprobo
Nombre: Ricardo Ramirez S u@m_\. 4/ Nombre: Frank A. Ramirez O 7 \ p Aproho . Comité Coordinador del Sistema
Cargo: Agentede Cambio/ | [/ |, R Cargo: Secretario de las TIC .\@ Integrado de Gestion - Acta No. 4 del 23 de Marzo
Firma { \ Firma oy e de 2018
Fecha: 28/02/2018 Sl \ Fecha: 28/02/2018 _—7 — ___—— >
Fuente: DAFP. Sep. 2011 - Cuarta Ed| m: - _.ﬁ, g =l

Prepard: Francisco de Paula Santander B. Esp.lg.Calidad y Gestién Integral
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PROCESO Gestionar los sistemas de informacion CODIGO M11P2

OBJETIVO DEL PROCESO

Identificar, disefiar, desarrollar, construir, instalar, administrar, configurar, parametrizar, mantener y poner en marcha los sistemas de inlormacion y servicios digitales a nivel estratégico, operativo y misional de la

entidad, cumpliendo con los estandares tecnoldgicos de calidad para satisfacer las necesidades de los usuarios de cada uno de los a

téenico de la mesa de ayuda y las necesidades de la comunidad en general, permitiéndonos consolidar al Valle del Cauca como un territorio inteligente e innovador.

ados en la Gobernacion del Valle del Cauca, mediante el soporte

DEPENDENCIA RESPONSABLE _

SECRETARIA DE LAS TIC

5. VALORACION DE CONTROLES 6. CALIFICACION 7. EVALUACION
3. EVALUACION = © B ® 7.1
ERp |WEy_ |weE_ EVALUACION | 8 MEDIDAS
N 1. RIESGO M.nm__.mmmm%m Ummcﬂwwmoo 4. CONTROLES (existentes) §28 |2 m 85 |25 | §y|O1PROBABLDAD| 62IMPACTO | op) piesgo DE
@ o = Z|EE
Ublcacién) 082 |z895|255 Si (RESIDUAL) | RESPUESTA
22= |23§ ae =] Zonade
a =a [} Vr Resultado Vr.| Resutado |® udighi:
O | Ubicacion
1 F en las i de ¥ 1
para llustrar la coifecta manera de solicitar el soportes de mesa de
ayuda para SAP y los otros sistemas de informacion Prob. 30 40 70
Inexactitud Estrategico Moderada 1 Raro 3 Moderado | 3 | Moderada Reducir
* Realizar capacitaciones sobre la herramienta que se adopto para
el ramite de las incidencias a los usuarios finales como a los de
v i il Prob. 30 40 70
2 * Realizar el seguimiento de las incidencias, a traves del aplicativo y|
las plantillas disefiadas para tal fin Prob. 60 40 100
Demora Cumplimiento Moderada Caontrolar los requerimientos del cliente a través de |a piataforma & | Raro 3 Moderado 3 Moderada Reducir
de mesa de ayuda y atenderios segun los acuerdos de niveies de
servicios predefinidos, Prob. €0 40 100
3 | “ Controlar con alertas de indisponibiidad de los servicios i
Interrupcion del servicio de TIC Tecrflogia Alta Sraneiduicon: cisnontatidad ceton Slstamen de fomacion Prob. 45 40 85 |1 Raro 5 | Catastrofico | 5 i Evitar
Elaboro Revisd Aprobo
Nombre: Ricardo Ramirez w%omj ﬁ/ Nombre: Frank A, Ramirez O %&NW
Aprobé : Comité Coordinador del Sistema Integrado de Gestion - Acta No. 4 del 23 de
Carga: Agente de Cambig [5 3 Cargo: Secretario de las TIC \\\\1 Marzo de 2018
Firma: il M Firma: N =
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PROCESO

Gestionar los sistemas de informacion

[conieo

M11P2

identificar, disefar, desarrollar, construir, instalar, administrar, configurar, parametrizar, mantener y poner en marcha los sistemas de informacion y servicios digitales a nivel estratégico, operativo y misional de la entidad, cumpliendo con los estandares tecnolégicos de

calidad para satisfacef las necesidades de los usuarios de cada uno de los aplicativos utilizados en la Gabernacién del Valle del Cauca, mediante el soporte técnico de la mesa de ayuda y las de la co dad en general, per al Valle del
OBJETIVO DEL PROCESO Cauca como un territorio inteligente e innovador
DEPENDENCIA RESPONSABLE | SECRETARIA DE LAS TIC
3. CALIF mn—..‘w_hm_M) 7. NUEVA
e 8. ACCIONES HNETADEABCIONGS 12. FORMULA DEL Immvo._uw)w_um
LAS 4 EVALL (Zona de i 2 PROGRAMADA 11, AMA :
N 1. RIESGOS e el nmum;bwﬁmﬁw 5 CONTROLES EXISTENTES | o | 5 Riesgo) wn,m,mmwﬁmmmﬂ_w,m PROPUESTAS Mmmwzogﬂwm%ogv INDICADOR DE LA SDE
m m m m (INDICADOR) ACCION ADELANTAR LA
= = |%= | Zonade i 2 ACCION
o Pk Cantidad Unidad
1 .
© Par en las
de Induccidn y Reinduccion, paral L ’ * Capacitaciones
llustrar |2 correcta manera  de manin- Forimenos uan Del 01/03/2018 al | realizadas/ :
capacitacién en los programas 2 cantidad 5 Lider Proceso
salicitar el soportes de mesa de & 3nzrzoe capacitaciones
de Induccion y Reinduccion
ayuda para SAP y los otros sistemas programas
de informacion
Inexactitud Estrategico 113 1 3 3 Reducir
* Realizar la capacitacian del
d I
fealant capatiacionks sobea la aplicativo vigente para el * Capacitaciones
Niscramiana; que 98 sdaoth parm o manejo de incidencias al Del 01/03/2018 3l |realizadas/
tramite de las incidencias a los 2 cantidad v Lider Proceso
personal de mesa de ayuda y 311272018 capacitaciones.
usuarios finales como a los de mesa
estos a su vez, alos usuaros programas.
de ayuda
finales por lo menos una vez.
2 * Realizar el seguimiento de las Presentar &l informe de las Por lo menos
. @ través del apll v incidencias presentadas sobre | unavez cada |cantidad Dw_mc._u_.“cuwm.ﬂn,n_ﬁ L
Ias plantillas disefiadas para tal fin las atendidas semestre
Asignar con base e _— Sacar estadisticas de la
i i e en la mesa de i
4 o herramienta, sob
Demora Cumplimiento | 1| 3 | Moderada nw”n.“.mnr.ﬁ LMN__“Q.H._”.Hﬂm aamo, 1| 3 |3 |Moderad Reducir | ayuda, las tareas para servicios | Lo armjada por indidentes resueliony | L1d€ Procese
i de apoyo a uauadrios finales @l Aplicativo o Del 01/03/2018 al
mesa de ayuda y atenderlos segun| cantidad incidentes reportados
5 por orden de llegada y prioridad | herramienta 31712/2018
los -acuerdos de niveles de servicios| s Hob A atasida tiada
Sredinidos; eglin acuerdos
servicios.
3
* Controlar con  alertas  de Actuar con la inmediates Lo arrejado por
1 = i Alertas atendidas/ alernta
Interrupcién del ssrvicio de TIC Taanolagh 1 s Al indisponibilidad de los servicios 1 4 s — requerida para garantizar |as el Aplicativo o Rt Del 01/03/2018 al activadas por los i Bioasen
i tecnologicos, la disponil acciones necesarias para herramienta 311212018 aphicativos de seguidiad,
|| Sistemas de informacidn. K mantener el servicio. utitzada e &
Elaboré P Revisd = Aprobé
Nombre: Ricardo Ramirez Sabogal \ / é Nombre: Frank A Ramirez O k
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