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Gestionar los Servicios tecnolégicos Tl

CODIGO DEL PROCESO  |M11-P1

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

NOMBRE DEL PROCESO
Garantizar el funci iento 6ptimo de la plataforma de infr: i légica, los servicios, las aplicaciones, médulos y componentes que
permiten el uso apropiado de las TIC, Verificar y aplicar los para dar inuidad a los pr de soporte técnico, mesa de ayuda que
brindan apoyo a la gestién intema de la Gobernacién del Valle y servicio al ciudadano, icipios y entidades desc lizadas, permitiénd

OBJETIVO DEL PROCESO
DEPENDENCIA SECRETARIA DE LAS TIC
Ne [1. RIESGOS 2. DESCRIPCION DEL RIESGO 2 CALRAS (Eacionsy "é‘:mgoﬁmm“' Inchaye Agents 4, EFECTOS (Consecuencias)

1

Inexactitud en la solicitud de servicios y

conceptos técnicos para la solucién de P—
- B Los requerimientos con los cuales 88|, oy, 4o ciaridad en la redaccion de las necesidades,

incidencias para gestionar los Servicios|sojicito el servicio para gestionar los
Servicios Tecnolégicos T, el concepto|

técnico o la solucién a incidencias, no : i S :
expresaban la alitnd recal o faron 3) Falta de pertinencia, al dejar que personal que no tiene la

planteados de manera ambigua.

Tecnolégicos Ti

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

competencia realice las solicitudes o requerimientos.

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

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

Interrupcién  en

servicios tecnolégicos Tl
Servicios Tecnolégicos TI.

\

La no operatividad eventual de las
los servicios de|soluciones de soporte tecnolégico e
|infraestructura para gestionar

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

2) Dafios en la infraestructura tecnolégica

3) Acciones terroristas y/o orden publico

4) No se renuevan las licencias de uso y operacion de las
soluciones TIC

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

los

2
Demora en la atencién de solicitudes| 2 M 9Porturidad en la atencion def 1) Falta de programacion en los cronogramas de mantenimiento. |y paia calidad en la prestacion del servicio.
N .~ "|las solicitudes para solucionar las|2) Falta de personal de planta o contratistas. iy
para gestionar los Servicios|. . z G A : 2). Ineficiencia en el uso de los recursos.
Tecnolégicos TI incidencias, para gestionar los|3) Recorte de presupuesto asignado dentro de la entidad. 3).Retraso en los procesos
Servicios Tecnolégicos Tl 4) Carencia de acuerdos de niveles de servicio.
3

1). Perdida de informacién

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.
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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
OBJETIVO DEL PROCESO 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 gestién 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 LAS TIC

3. CALIFICACION 4. EVALUACION
3.1 4.1 EVALUACION DEL
3.2IMPACTO
Ne 1. RIESGOS A s | PROBABILIDAD RIESGO (INHERENTE) 5. MEDIDAS DE RESPUESTA
= | Zona de Ubicacién
Vr.| Resultado | Vr. Resultado O

1 |lnexactitud en la solicitud de servicios y |Estrategico

conceptos técnicos para la solucién de

incidencias para gestionar los Servicios 1 Raro 1 Insignificante 1 EVITAR

Tecnoldgicos Tl
2 |Demora en la atencion de solicitudes Cumplimiento

para gestionar los Servicios 1 Raro 1 Insignificante 1 EVITAR

Tecnolégicos Tl
3 Interrupqén en los servicios de servicios | Tecnologia 1 Raro 3 Moderado 3 Moaerats REDUCIR

tecnologicos Tl

ELABORACION | REVISION Fecha de Actualizacion:

Nombre: Ricardo Ramirg¥ Sabodal \ Nombre: Frank A. Ramirez O
Cargo: Agente de Canib \ Cargo: Secretario de las TIC o D _Fecha de Socializacion:

Firma:

Firma:o—

Fecha: 4/01/2019

~ Fecha entrega a la Coordinacion del MIPG :
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MATRIZ N° 3 VALORACION DE RIESGOS DEL PROCESO Fecha de Aprobacién:
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Gobemacion Pagina: 1 de 1
PROCESO Gestionar los Servicios tecnolégicos Tl CODIGO |M11-P1
Garantizar el funcionamiento 6ptimo 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 PROCESO
DEPENDENCIA RESPONSABLE | SECRETARIA DE LAS TIC
5. VALORACION DE CONTROLES 6. CALIFICACION 7. EVALUACION
3. EVALUACION 58 gs : 7.1 EVALUACION
o T wd o we E 8. MEDIDAS
sS85 = T =
N° 1. RIESGO 2.CLASE DE DEL RIESGO 4. CONTROLES (existentes) £88 |2 g8 g 25 g 2.5 | 61 PROBABILIDAD | 6.2 IMPACTO DEL RIESGO DE
RIESGO (Zona de 638 |[E§2E |EEE|Es (RESIDUAL) | RESPUESTA
Ubicacién) g8F 5828|538 |:¢E
FET (™28 |*8 vr.| Resutado |vr.| Resutado || Zonade
o s i s g O | Ubicacién
1 * Participacion en las capacitaciones de Induccién y
Reinduccion, para ilustrar la correcta manera de Prob 30 40 70
Inexactitud en la solicitud de servicios solicitar el soportes que brinda la secrertaria en o
Y CONAPOR Wonkook PRCK I8 SOMCUB | L oyyimaion Servicios Tecnologicos. . 1 Raro 1 | Insignificante | 1 Reducir
de incidencias para gestionar los * Realizar capacitaciones sobre la herramienta que
Servicios Tecnologicos TI se adopto para el tramite de las incidencias a los Prob 20 40 70
usuarios finales como a los colaboradores del i
2 * Realizar el seguimiento de las incidencias, a través
del aplicativo y las plantillas disefiadas para tal fin. Prob. 45 40 85
Demora en la atencién de solicitudes
para gestionar los Servicios Cumplimiento Controlar los requerimientos del cliente a través de 1 Raro 1 | Insignificante | 1 Reducir
Tecnologicos Tl la plataforma utilizada por servicios tecnologicos y Prob 45 40 85
atenderlos segun los acuerdos de niveles de ;
servicios predefinidos.
3 * Controlar con alertas de indisponibilidad de los
Int 350wt — servicios tecnolégicos, la disponibilidad de los o
* °".“fp°'l e"l e “"fr'f"’s = Tecnologia Moderada  |Sistemas de informacicn, Internet, Servidores y Prob. 45 40 85 | 1 Raro 3 | Moderado | 3| Moderada Evitar
serviclos tecnologicos demas que se requierean para la prestacion del i
Servicios de Tecnologia e infraestructura TIC.
ELABORACION REVISION Fecha de Actualizacion:
Nombre: Ricardo Ramirez al /7 .y Nombre: Frank A. Ramirez O P dd/mm/aaaa
Cargo: Agente de Cambio/ il PN Cargo: Secretario de las TIC o R ik 7 ; ~ Fechade Socializacion:
_ ! : ~— R P 74
Firma: Firma: Acta 00x del dd/mm/aaaa
Fecha: 4/01/2019 ] i Fecha: 4/01/2019 L e Fecha entrega a la Coordinacién del MIPG: dd/mm/aaaa
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Gobemacién Pagina: 1 de 1
PROCESO Gestionar los Servicios tecnolégicos TI CODIGO [m11-P1
G izar el fu miento 6ptimo de la plataforma de infraestructura tecnolégica, los servicios, las aplicaciones, médulos y componcntas qun permiten el uso apmpnado de Ias TIC. Verificar y aplicar los controles para dar continuidad a los procesos de
soporte técnico, mesa de ayuda que brindan apoyo a la gestion intemna de la Gobemnacién del Valle y servicio al ciudadano, pios y P 108 lidar al Valle del Cauca como un termitorio inteligente e innovador,
OBJETIVO DEL PROCESO
DEPENDENCIA RESPONSABLE | SECRETARIA DE LAS TIC
6.NUEVA
3.CALIF CALIF 7. NUEVA < 10. META DE 13
4, | Bh ACCIONES 11.CRONOGRAM RESPONSABLE
(Zona de < d
N 1. RIESGOS 2CLASEDE | o | b |EVALIMCION] ¢ copmroiesesTemes || 5 | ‘Riesgo) = 9. ACCIONES PROGRAMADA Aifatm | 15 HEREARCH S DE
RIESGO 6|2 (Zona de ol = oo f DE LA ACCION
b4 o Riesgo) x a w ﬂ acciones) ADELANTAR LA
=12 Bl 2|5 |2nace| = Cantidad | Unidad ACCION
O | Ubicacién o
]
* Participacién en las cap iones w
de Induccion y Reinduccion, para * Realizar por lo menos una Del 04/01/2019 al Ca' dasl noe
ilustrar la correcta manera de solicitar| itacion en los prog de 1 Cantidad 31/12/2019 Ry Lider Proceso
. el soportes que brinda la secrertaria en Induccion y Reinduccion -
Inexactitud en la solicitud de servicios Servicios Tecnologicos. programas.
¥ conompins thoricad pava In soucon | pernies | 4 ] 4 1] 1 |1 Reducir
de incidencias para gestionar los = . . :
Servicios Tecnolégicos Tl * Realizar capacitaciones sobre la Realizar la capacitacion del
heramienta que se adopto para el aplicativo vigente para el manejo de * Capacitaciones
tramite de las incidencias a los| incidencias al personal de senvicos 1 Canti Del 04/01/2019 al |realizadas/ Lider Peaceso
usuarios finales como a los tecnologicos y estos a su vez, a los 31/12/2019 capacitaciones
colaboradores del proceso de Servicios usuarios finales por lo menos una programas.
Tecnologicos. vez
2
* Realizar el seguimiento de las Presentar el informe de las g:',?gg;gmg;l
incidencias, a través del aplicativo y las| incidencias presentadas sobre las 2 Cantidad 1.'07.’2019, " Lider Proceso
plantillas disefiadas para tal fin. atendidas 31 ’12‘,201; Numero de
Demora en la atencion de solicitudes licitud
para gestionar los Servicies Cumplimiento 1 1 1 4 1 Reducir z atendeidas / No.
Tecnologicos Tl B iy oS g B Asignar con base en la herrarmienta | - :;"J.I“"’ Del 04/01/2019al |  Solicitudes
utilizada por servicios tecnologicos y, d':”“? ts d:‘:gm" s rvas Aplicativo o |Cantidad 31:'1,3.:3203,]99’:?“ presiniadas Lider Proceso
atenderfos segun los acuerdos de rn:mssh'ucm: m: llegada herramienta 34/12/2019
niveles de servicios predefinidos. pev.omende "|  utiizada
3
* Controlar con alertas de
indisponibilidad de los servicios| A través de aplicativos tecnolégicos | Lo arrojado Del 04/01/2019 al
it S B ok i B tecnolégicos, la disponibilidad de los| se generan alertas de texto y por el 31/12/2019 y del Alertas Atendidas /
o ".""‘P“wcm o ’:";‘f‘” - Tecnologia | 1 | 3 Sistemas de informacién, Intermet| 1 | 3 | 3 |Moderada| Evitar [correo, para la reaccién inmedata | Aplicativoo |Cantidad ; !07!2019yal Alerta presentadas | Lider Proceso
et ogico: Servidores y demas que se requierean por parte del personal técnico de herramienta 31/12/2019
para la prestacion del Servicios de turno. utilizada
Tecnologia e infraestructura TIC.
"ELABORACION REVISIGN s i Fecha de Actualizacién
Nombre: Ricardo Ramirez Sabgfial /" \ \ Nombre: Frank A. Ramirez O
Cargo: Agente de Cambio y | TE Cargo: Secretario de las TIC.— ) / ) e ___ Fecha de Socializacion:
/
Firma: Fima: ® & /%
Fecha: 4/01/2019 VY Fecha: 4/01/2019 _#* - Fecha entrega a la Coordinacion del MIPG:
" -~




