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NOMBRE DEL PROCESO
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CODIGO DEL PROCESO  |[M11-P1
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n territorio inteligente e innovador.
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OBJETIVO DEL PROCESO
DEPENDENCIA SECRETARIA DE LAS TIC
Ne |1 RIESGOS 2. DESCRIPCION DEL RIESGO 3. CAUSAS (Factores "é‘:;?:;‘of)’“m“‘ Incluye Agente 4, EFECTOS (Consecuencias)

1 Inexactitud en la solicitud de servicios y|

Tecnolégicos Tl

conceptos técnicos para la solucién de|
incidencias para gestionar los Servicios

Los requerimientos con los cuales se|
solicito el servicio para gestionar los
Servicios Tecnelégicos TI, el concepto
técnico o la solucién a incidencias, no|
expresaban la necesidad real o fueron
planteados de manera ambigua.

1) Falta de claridad en la redaccién de las necesidades.

2) Falta de conocimiento técnico, légico o procedimental al
momento de realizar la solicitud.

3) Falta de pertinencia, al dejar que perscnal que no tiene la
competencia realice las solicitudes o requerimientos.

1). No cumplimiento de las metas y objetivos
propuestos en el plan de desarrollo.

2). Resultado de |a prestacion del servicio cumple con
el requerimiento, pero no soluciona la incidencia real.
3). Recursos utilizados para resolver una necesidad
cuya prioridad no correspondia.

2
Caimora an 16 MSRaEsH de solitises La no t_)pof‘tunldad en la atmm de| 1) Falta de programacion en los crenogramas de mantenimiento. 1) Baja calidad en la prestacién del servicio.
A .. |las solicitudes para solucionar las|2) Falta de personal de planta o contratistas. e
para gestionar los Servicios|. . < i ; L 2). Ineficiencia en el uso de los recursos.
Tecnolégicos Tl incidencias, para gestionar los|3) Recorte de presupuesto asignado dentro de la entidad. 3).Retraso en los procesos
Servicios Tecnolégicos TI 4) Carencia de acuerdos de niveles de servicio. .
3 s " - . . .
131 t(:aamzs) climaticos (rayos, inundaciones, cortes de energia 1), Perdida de informacidn
Interrupcién los servicios de I.t;I1.;<-:‘ic:nnt:az.E I:alv;?d neewi::::ac;é;?mla: 2) Dafios en la infraestructura tecnoldgica g; g::::: :: t?er::;z“:::ral
pch o0 P 3) Acciones terroristas y/o orden publico j

servicios tecnologicos Tl

infraestructura para gestionar los|

Servicios Tecnolégicos TI.

4) No se renuevan las licencias de uso y operacion de las
soluciones TIC
4) Ausencia del plan de contingencia, por falta de recurso

4). Demora en los procesos
5). Atraso en la consecucion de los fines y metas de
la entidad.
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PROCESO

Gestionar los Servicios tecnolégicos Tl

CODIGO M11-P1

OBJETIVO DEL PROCESO

Garantizar el funcionamiento éptimo de la plataforma de infraestructura tecnolégica, 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 de soporte técnico, mesa de ayuda
que brindan apoyo a la gestion interna de la Gobernacién del Valle y servicio al ciudadano, municipios y entidades descentralizadas,
permitiéndonos consolidar al Valle del Cauca como un territorio inteligente e innovador.

Dependencia responsable

SECRETARIA DE LASTIC

3. CALIFICACION

4. EVALUACION

31 3.2 IMPACTO 4.1 EVALUACION DEL
N 1. RIESGOS fach:stl,\gg FREBARLIEAL ' ESGC INHERENTE) 5. MEDIDAS DE RESPUESTA
= | Zona de Ubicacion
Vr.| Resultado [ Vr. Resultado O
1 |Inexactitud en la solicitud de servicios y |Estrategico
conceptos técnicos para la soluciéon de
incidencias para gestionar los Servicios 1 Raro 3 Moderado 3 Moderada EVITAR
Tecnoloégicos Tl
2 |Demora en la atencién de solicitudes Cumplimiento
para gestionar los Servicios 1 Raro 3 Moderado 3 Moderada EVITAR
Tecnolégicos Tl
3 Interrupqon en los servicios de ser‘YCIos Tecnologia 1 Raro 5 Catasivofico 5 REDUCIR
tecnoldgicos Tl
ELABORACION | REVISION Fecha de Actualizacion:
Nombre: Ricardo Ramirg2\Sagogal \ Nombre: Frank A. Ramirez O
Cargo: Agente de Cambid [ | X Cargo: Secretariode las TIC _ 7> Fecha de Socializacion:
Firma: Al TV T " AN Firma: o~ e
Fecha: 27/12/2018 | \\ \J( Fecha: 27/12/2018 e e s A i
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PROCESO Gestionar los Servicios tecnolégicos TI CODIGO |M11-P1

Garantizar el funcionamiento éptimo de la plataforma de infraestructura tecnolégica, 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 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,

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

OBJETIVO DEL PROCESQ

DEPENDENCIA RESPONSABLE |

SECRETARIA DE LAS TIC

5. VALORACION DE CONTROLES 6. CALIFICACION 7. EVALUACION
3. EVALUACION 5 g ] ® 7.1 EVALUACION
8B~ |wes  |we > 8. MEDIDAS
N® 1. RIESGO Zgll.égggE DIE(;oTaESSO 4. CONTROLES (existentes) ED 3 2 _g g 3 E 5 E %E 6.1 PROBABILIDAD 6.2 IMPACTO ?l'EIE-sRuI]EUS;S_()) DE
S 3-1] 22 £ €L
Ubicacién) gé é‘ % g s § % % § &> RESPUESTA
L= - o — o E
Fe za @ Vr.| Resutado |Vr.| Resutado || 2729
© | Ubicacién
1 * Participacion en las capacitaciones de Induccion y
Reinduccion, para ilustrar la correcta manera de
Inexactitud en la solicitud de servicios solicitar el soportes que brinda la secretaria en Prob: 0 40 190
y conceptos técnicos para la solucién Servicios Tecnolégicos. .
i : 5 Estrategico Moderada 1 Raro 3 Moderad 3
de incidencias para gestionar los ¢ * Realizar capacitaciones sobre la herramienta que S Modtraca R
Servicios Tecnoldgicos Tl se adopto para el tramite de las incidencias a los Prob. 60 40 100
usuarios finales como a los colaboradores del
2 * Realizar el seguimiento de las incidencias, a través
del aplicativo y las plantillas disefiadas para tal fin. Prob. 60 40 100
Demora en la atencion de solicitudes
para gestionar los Servicios Cumplimiento Moderada Controlar los requerimientos del cliente a través de 1 Raro 3 Moderado 3| Moderada Reducir
Tecnolégicos Tl la plataforma utilizada por servicios tecnolégicos y
atenderlos segun los acuerdos de niveles de RXob; &0 40 4
servicios predefinidos.
3 - |* Controlar con alertas de indisponibilidad de los :
. i | servicios tecnolégicos, la disponibilidad de los i
Imer_n.!puﬂn el Ios_ Sevicasdy Tecnologia Sistemas de informacion, Internet, Servidores y Prob. 60 40 100 | 1 Raro 5 | Catastrofico | 5 Evitar
servicios tecnolégicos Ti X % (
demas que se requieran para la prestacion del
i _|Servicios de Tecnologia e infraestructura TIC.
1
E/ABORAZION \ REVISION Fecha de Actualizacion:
Nombre: Ricardo Ramirez Sabogal ¥ \n Nombre: Frank A. Ramirez O dd/mm/aaaa
Cargo: Agente de Cambio [ o =k \l Cargo: Secretariodelas TIC  _~—7 =" Fecha de Socializacion:
Firma: I\ W Firma: O™~ s M= DO Acta 00x del dd/mm/aaaa
Fecha: 27/12/2018 il 7 % Fecha: 27/12/2018 A Fecha entrega a la Coordinacién del MIPG: dd/mm/aaaa
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PROCESO Gestionar los Servicios tecnolégicos Tl CODIGO ]M1 1-P1
Garantizar el funcionamiento éptimo de la plataforma de infraestructura tecnologica, 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 de
soporte técnico, mesa de ayuda que brindan apoyo a la gestion interna de la Gobemnacion del Valle y servicio al cit municipios y entidades descentralizadas, permitiéndonos consolidar al Valle del Cauca como un territorio inteligente e innovador.
OBJETIVO DEL PROCESO
DEPENDENCIA RESPONSABLE | SECRETARIA DE LAS TIC
B8.NUEVA
3.CALIF CALIF 7. NUEVA 1P 10. META DE 13
4. | ab ACCIONES 11.CRONOGRAM RESPONSABLE
(Zona de i g
N 1. RIESGOS 2CLASEDE | ) | 5 | EVALUACION| 5 cONTROLESEXISTENTES | @ | 5 |  Riesgo) k) 9. ACCIONES PROGRAMADA Aibacha: | o NENSEOOE SDE
RIESGO o | % (Zona de o < oo | DE LAACCION
g | & Riesgo) 2| & w s acciones) ADELANTAR LA
=8 | 2 |5 |zonace| =g Cantidad | Unidad LCION
O | Ubicacion -
* P pacion en las ¢ ione: . s
de Induccion y Reinduccion, para * Realizar por lo menos una Del 01/03/2018 0 i
4 Eip R ;. al |realizadas/
ilustrar la correcta manera de solicitar| capacitacion en los programas de 1 Cantidad 31/12/2018 Sl Lider Procesc
: : - . 2 capacitaciones
- . el soportes que brinda la secretaria en| Induccién y Reinduccion
Inexactitud en la solicitud de servicios Servicios Tecnolégicos. programas.
y conceptos técnicos para la solucién T R Sl Padici
de incidencias para gestionar los Estratogico 3 2 1 3 3. -
Servicios Tecnologicos Ti * Realizar capacitaciones sobre la * Realizar la capacitacién del
~ |herramienta que se adopto para el aplicativo vigente para el manejo de * Capacitaciones
tramite de las incidencias a los incidencias al personal de servicios 1 Cantidad Del 01/03/2018 al |realizadas/ (S B
usuarios finales como a los) tecnolégicos y estos a su vez, alos 31/12/2018 capacitaciones
colaboradores del proceso de Servicios usuarios finales por lo menos una programas.
Tecnolégicos. vez.
* Realizar el seguimiento de las Presentar el informe de las D:gﬂnwmzsmgjl
incidencias, a través del aplicativo y las incidencias presentadas sobre las 2 Cantidad 1/07/201 By Lider Proceso
. . al
plantillas disefiadas para tal fin. atendidas 31/12/2018 Numero de
Demora en la atencion de solicitudes solicitudes
para gestionar los Servicios Cumplimiento 1 3 Moderada — L 3 3 |Moderada| Reducir atendidas / No.
Tecnolégicos TI Coptoar los: Tequelinienios. d Asignar con base en Ia heramienta | ¢ 3mojado Del 01/03/2018 al Solicitudes
cliente a través de la plataforma d o : por el
i e : e servicios tecnologicos, las tareas S " 30/06/2018 y del presentadas .
utilizada por servicios tecnolégicos y icios de Aplicativo o |Cantidad 1/07/2018 al Lider Proceso
atenderlos segun los acuerdos de _paﬂr: ik so;:no: o herramienta 31 112.'201:
niveles de servicios predefinidos. ke K poramon SOy utilizada
* Controlar con alertas de|
indisponibilidad de los servicios A través de aplicativos tecnolégicos | Lo arrojado Del 01/03/2018 al
T tecnolégicos, la disponibilidad de los se generan alertas de texto y por el 30/06/2018 y del Alertas Atendidas /
il ci: s tecnoligicos Tl Tecnologia 1 ] Sistemas de informacién, Intemet,| 1 5 correo, para la reaccion inmediata Aplicativo o |Cantidad 1107, Izmnyal Alerta presentadas Lider Proceso
Servidores y demas que se requieran por parte del personal técnico de herramienta 31/12/2018
para la prestacion del Servicios de tumo. utilizada
Tecnologia e infraestructura TIC.
ELABORACION REVISION Fecha de Actual
Nombre: Ricardo Ramirez Sabogal /" '\ X Nombre: Frank A. Ramirez O )
Cargo: Agente de Cambio (T " e Cargo: Secretariode las TIC _—7 2~ D Fecha de Socializacion.
o &—
Firma: Firma: / /
Fecha: 27/12/2018 s s | i Fecha: 27/12/2018 __~7 _ — Fecha entrega a la Coordinacién del MIPG:
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Version: 01
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R 4
Gobernacién
Pagina: 1de 1
PROCESO Gestionar los Servicios tecnolégicos Tl CODIGO [mM11-P1

OBJETIVO DEL PROCESO

Garantizar el funcionamiento éptimo de la plataforma de infraestructura tecnolégica, 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 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, permitiéndonos consolidar al Valle del Cauca como un territorio

inteligente e innovador.

DEPENDENCIA RESPONSABLE SECRETARIA DE LAS TIC
3. TIPO DE 5. RESPONSABLE DEL | 6. DOCUMENTACION 7. EVALUACION Y
e A  Sndbitaad et CONTROL | £ERCEVENCIA CONTROL DEL CONTROL | EFECTIVIDAD DEL CONTROL
Inexactitud en la solicitud de * Participacion en las capacitaciones de Induccién Y|
servicios y conceptos técnicos |Reinduccion, para ilustrar la correcta manera de solicitar el Preventivo Lider de programa Documentado Se aplica y es efectivo
para la solucién de incidencias |soportes que brinda la secretaria en Servicios Tecnolégicos.
1 |para gestionar los Servicios * Realizar capacitaciones sobre la herramienta que se adopto
Tecnologicos TI para el tramite de las incidencias a los usuarios finales como a y . D i
los colaboradores del proceso de Servicios Tecnoldgicos. Preventvg Liderde promama mentado Se aplicay es efectivo
Demora en la atencién de * Realizar el seguimiento de las incidencias, a través del { ; ( ; fecti
solicitudes para gestionar los  |aplicativo y las plantillas disefiadas para tal fin. Erevsnon Semey Lo Cr g S Seaplicayese
2 |[Servicios Tecnolégicos T1 Controlar los requerimientos del cliente a través de la
plataforma utilizada por servicios tecnolégicos y atenderlos| Preventivo Semestral Lider de programa Documentado Se aplica y es efectivo
segun los acuerdos de niveles de servicios predefinidos.
Interrupcién en los servicios de |* Controlar con alertas de indisponibilidad de los servicios
servicios tecnologicos TI tecnoldgicos, la disponibilidad de los Sistemas de informacion,
3 Internet, Servidores y demas que se requieran para la prestacién|  Preventivo Semestral Lider de programa Documentado Se aplica y es efectivo
del Servicios de Tecnologia e infraestructura TIC.
¥l
| ELABORACION REVISION Fecha de Actualizacion:
Nombre: Ricardo Ramirez Sgiogal ~, 1 Nombre: Frank A. Ramirez O
Cargo: Agentede Cambio /| / '\ X A Cargo: Secretario de las TIC Fecha de Socializacién:
12 v e
Firma: Firma: ®¥ ¢ <=
Fecha: 27/12/2018 W ®. Fecha 27A3#12018 Fecha entrega a la Coordinacion del MIPG:
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; MATRIZ N° 6 SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES DEL MAPA DE RIESGOS Fecha de Aprobacién: 15/08/2018
Gobismacidn Pagina: 1 de 1
PROCESO Gestionar los Servicios tecnoldgicos Tl CODIGO |M11 -P1

OBJETIVO DEL PROCESO

Garantizar el funcionamiento éptimo 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 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, permitiéndonos consolidar al Valle del Cauca como un territorio inteligente e innovador.

DEPENDENCIA RESPONSABLE | #]REF!
N°|3.RIESGOS ACCIONES INDICADOR PROGAMADO EJECUTADO RESULTADO
Inexactitud en la solicitud de |~ Realizar por lo menos una capacitacion en los|* Capacitaciones realizadas/ capacitaciones 1 1
Fo A programas de Induccion y Reinduccion programas.
servicios y conceptos técnicos (- - ——— e - — . rroepen
1 | para la solucién de incidencias Rea!lzar la qapgmtaqén del aplicativo vigente para el|* Capacitaciones realizadas/ capacitaciones 1
para gestionar los Servicios manej? _de incidencias al personal de_ servicios| programas. 1
Tecnolégicos Ti tecnologicos y estos a su vez, a los usuarios finales
por lo menos una vez.
Presentar el informe de las incidencias presentadas 2 2
°.°.’"°'a e a!enqén de sol‘:re 88 aiencioas o — Numero de solicitudes atendidas / No.
2 | solicitudes para gestionar los |Asignar con base en la herramienta de servicios Solicitudes presentadas
Servicios Tecnolégicos Tl [tecnolégicos, las tareas para servicios de soporto e 7238 6998
infraestructura por orden de llegada,
Interrupcién en los servicios de A través de aplicativos tecnologicos se generan|Alertas Atendidas / Alerta presentadas . 75

3 servicios tecnologicos Tl alertas de texto y correo, para la reaccion inmediata 75

por parte del perhnal técnico de turno.
Elaboré: |\ Revisé: ~__Fecha de Actualizacion:
Nombre: Ricardo Ramirez Sabo%dl N | TR Nombre: Frank A. Ramirez O
Cargo: Agente de Cambio \ Y | Cargo: Secretario de las T|C— e Fecha de Socializacion:
r
Firma: Firrna:oYh
Fecha: 27/12/2018 | \ \ Fecha: 27/12/2018,/ _— — |Fecha entrega a la Coordinacion del MIPG:




COHERENCIA DE LOS RIESGOS ESTRATEGICOS VS RIESGOS DE PROCESOS

EJES DEL DE
DESARROLLO

RIESGOS INSTITUCIONALES
(PROBLEMAS)

RIESGOS DE PROCESOS ASOCIADOS

ZONA DE
RIESGO

CONTROLES

ACCIONES

Eje institucional

Debilidad Institucional, deterioro de la
gobernabilidad y crisis del modelo de

departamentos en el Valle del Cauca que se

instaura desde la Constitucion Politica de
1991

Inexactitud en la solicitud de servicios y conceptos

los Servicios Tecnologicos T|

técnicos para la solucion de incidencias para gestionar

Moderada

* Participacion en las capacitaciones de
Induccién y Reinduccion, para ilustrar la
correcta manera de solicitar el soportes
que brinda la secrertaria en Servicios
Tecnologicos.

* Realizar por lo menos una capacitacién en los
programas de Induccion y Reinduccion

* Realizar capacitaciones sobre la
herramienta que se adopto para el tramite
de las incidencias a los usuarios finales
como a los colaboradores del proceso de
Servicios Tecnologicos.

* Realizar la capacitacién del aplicativo vigente para
el manejo de incidencias al personal de servicos
tecnologicos y estos a su vez, a los usuarios finales
por lo menos una vez.

Servicios Tecnolégicos T1

Demora en la atencion de solicitudes para gestionar los

Moderada

* Realizar el seguimiento de las
incidencias, a través del aplicativo y las
plantillas disefiadas para tal fin.

Presentar el informe de las incidencias presentadas
sobre las atendidas

Controlar los requerimientos del cliente a
través de la plataforma utilizada por
servicios tecnologicos y atenderlos segtn
los acuerdos de niveles de servicios
predefinidos.

Asignar con base en la herramienta de servicios
tecnologicos, las tareas para servicios de soporto e
infraestructura por orden de llegada,

Interrupcion en los servicios de servicios tecnolégicos Tl

Alta

* Controlar con alertas de indisponibilidad
de los servicios tecnologicos, la
disponibilidad de los Sistemas de
informacion, Internet, Servidores y demas
que se requierean para la prestacion del
Servicios de Tecnologia e infraestructura
TIC

A través de aplicativos tecnoldgicos se generan
alertas de texto y correo, para la reaccion inmediata
por parte del personal técnico de turno.

o




OBJETIVOS ESTRATEGICOS VS RIESGOS DE PROCESOS

VISION DEL PLAN DE DESARROLLO OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA VISION RIESGOS DE PROCESOS ASOCIADOS ;E:I,E":G%E CONTROLES ACCIONES
* Participacion en las capacitaciones
de Induccioén y Reinduccion, para " . 7
ilustrar la correcta manera de solicitar zeféf:‘::z amﬂm;:ﬂ;ﬁmn iy
el soportes que brinda la secretaria en prog " y oo
Inexactitud en la solicitud de servicios y conceptos Servicios Tecnologicos.
técnicos para la solucién de incidencias para gestionar Moderada ~Reaiza — e
El Valle del Cauca, al 2019, sera un los Servicios Tecnolégicos Tl ezaT CRDACHACIONES Sobre " o8 ) )
departamento lider, nacional e internacional, en herramienta que se adopto para el * Realizar la capacitacion del aplicativo vigente
desarrollo humano, paz y reconciliacion; con tramite de las incidencias a los para el manejo de incidencias al personal de
una gestién publica ltransparanta paniq[;anva usuarios finales como a los servicios tecnolégicos y estos a su vez, alos
plural, eficiente y con alto compromiso social'. colaboradores del proceso de usuarios finales por lo menos una vez.
que promueva el desarrollo sostenible, garantia Desarrollar una plataforma fisica I%r:;?;r-:ﬁgﬁfnﬂi:::{n pree
de la conservacion del capital natural, rico en + g R i Presentar el informe de las incidencias
bicdiversidad, servicios eco-sistémicos, riqueza MitScaMCLIrd g of y 12cr_10|6g|m fd c '"c'demf“‘ & través: dol splcalivo y pr tadas sobre las atendid
&t jtural: con fuerza productiva, turistica desarrollo competitividad y la prosperidad las plantillas disefiadas para tal fin.
infraestructura, tecnologia a“mé para la i social Demora en la atencion de solicitudes para gestionar los Moderada Controlar los requerimientos del
P qu:a i la ninovcSs Servicios Tecnolégicos TI cliente a través de la plataforma Asignar con base en la herramienta de servicios
empmndimhjmn. la cooperacion, Ia equidlad, i utilizada por sefvicios tecnologicos y  |tecnoldgicos, las tareas para servicios de
convergencia regional y la competitividad para t derl segun los dos de soporto e infraestructura por orden de llegada,
la integracion global de la regién Pacifico con el Diviled 06 dérvicios Didos.
mundo * Controlar con alertas de
indispenibilidad de los servicios o 5
tecnc;”k;:lcm ta disponibilidad de los | T8 de aplicativos tecnoldgicas se generan
Interrupcion en los servicios de servicios tecnologicos TI |Alta si de informacién, Intemet, | 21°7ta8 de textoy carrea, parala reaccién
Servidres y demis que e requieran inmediata por parte del personal técnico de
para la prestacion del Servicios de oMo
Tecnolegia e infraestructura TIC.




