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1 Soporte Técnico

Un ANS o por sus siglas en inglés, SLA — Service Level Agreement, es un acuerdo entre el
proveedor de servicios de tecnologia y sus clientes / usuarios. Un acuerdo de niveles de
servicio describe el servicio, documenta parametros de calidad requeridos y especifica las
responsabilidades del proveedor y el cliente.

El objetivo de la definicion de esos parametros de entrega de los servicios y el proceso
encargado de gestionar estos ANS’s, es el de asegurar que todos los servicios de Tl
(actuales y futuros) seran entregados dentro de estos niveles de calidad definidos.
Adicionalmente, el proceso de gestion de niveles de servicio, debe velar porque el area de
tecnologia cuente con los recursos necesarios para cumplir y exceder los ANS.

Para gestionar estos ANS, de deberan ejecutar las siguientes actividades:

e Monitorear, medir, reportar y revisar los niveles de servicio.

¢ Instigar el mejoramiento continuo.

e Mejorar el relacionamiento y las comunicaciones con el negocio y los clientes.

e Monitorear y mejorar la satisfaccion de los usuarios.

e Asegurar que los niveles de servicio sean provistos dentro de un costo / beneficio

adecuado.

Es necesario resaltar que los servicios tecnolégicos se componente de la suma de todas

las actividades, procedimientos y operaciones que el area de tecnologia debe gestionar
sobre todos los elementos de la plataforma tecnoldgica.

A continuacion, se detallardn los acuerdos de niveles de servicio que servirAn como base
para la gestion de estos. De igual forma, seran la base para identificar el nivel de
cumplimiento de los acuerdos que a en materia de calidad se hayan establecido.

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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2. ID ANS

ANS_TI_001

2.1 Nombre

Disponibilidad de las plataformas tecnoldgicas.

2.2 Descripcion

La gestion de sistemas de informacion contempla el disefio, construccién e implementacion
de todo aplicativo (software misional y de apoyo) requerido por la Secretaria de Educacion.
Dentro de la ejecucion de este proceso, se contempla la administracion y operacion de todo
este tipo de aplicativos informéaticos.

La administracion de plataformas informéticas y de comunicaciones, se enfoca en brindar
todos los elementos tecnoldgicos que requieran dichos servicios para que estos puedan
operar dentro de los niveles de calidad establecidos.

El correo electrénico es un servicio que permite enviar y recibir mensajes tipicamente de
texto e imagenes, mediante el uso de redes de comunicacién. Este servicio se basa en la
creacion de un servidor de correo el cual recibe y despacha los mensajes (correos
electrénicos) a los repositorios de los respectivos usuarios destinatarios (buzones).

El presente ANS incluye los anteriores servicios de T.l. (Administracion de plataformas
tecnoldgicas, Gestion de sistemas de informacién, Gestion de Comunicaciones, Correo
Electrénico) y esta enfocado en velar por la disponibilidad de estos servicios. Es necesario
resaltar que el software y hardware incluido dentro de este ANS, es todo elemento

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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informatico comprado, desarrollado, o adquirido bajo la modalidad SaaS (Software as a
Service), laaS (Infraestructure as a Service), PaaS (Platform as a Service) que esté

enfocado y/o sea utilizado directamente por el usuario final.

Los niveles de servicio seran definidos por el tipo de aplicaciones, siendo las aplicaciones
misionales las de mayor prioridad, las de apoyo las de media prioridad y las aplicaciones
adquiridas para necesidades puntuales, las de baja prioridad.

2.3 Areas / unidades cubiertas en el ANS

e Cliente: todas las areas de la entidad.
e Servicios cubiertos:
o Administracion de plataformas tecnologicas
o Gestidn de sistemas de informacion
o Comunicaciones.
o Correo Electrénico

2.4 Objeto del acuerdo

2.4.1 Disponibilidad

La disponibilidad de un sistema de informacién o plataforma, esta dado por la posibilidad
de hacer uso del mismo y realizar las operaciones que para las cuales se implemento.

Toda falla que genere una interrupcién no planeada de la aplicacién o plataforma, el bajo
desempefio (tiempos de respuesta mayores a 5 minutos) e intermitencias que impidan su

correcta operacion seran consideradas como fallas.

Las interrupciones planeadas con anticipacion (minimo 3 dias) ya bien sea generada sobre
la infraestructura y/o el software, no seran contabilizadas como indisponibilidad.

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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El porcentaje de disponibilidad requerido para las aplicaciones misionales es del 98% o

lo que es lo mismo, se requiere que las aplicaciones no tengan fallas que generen

indisponibilidad acumulada por més de 14,4 horas al mes.

Sistemas Internos

e SIREDI
e SISCIE
e GESLIC
e SIRCAE
e SIT

e SISGOB
e SIRCIE
e EVALUA
e GECOP

Sistemas Externos

e SIMAT

e SINEB

e SIGCE

e SIFSE

e SICIED

e SISSE

e DUE

e GABO

e EJECUTOR

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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El porcentaje de disponibilidad requerido para las aplicaciones de apoyo es del 95% o lo
gque es lo mismo, se requiere que las aplicaciones no tengan fallas que generen
indisponibilidad acumulada por méas de 36 horas al mes.

Sistemas Internos

e SISREPLAB
e FINANCIERO

Sistemas Externos

e HUMANO
e SGCF

e SISCON
o SIAF

El porcentaje de disponibilidad requerido para las aplicaciones de para los servicios
Informativos Digitales, y para sistemas los sistemas implementados para atender
soluciones puntuales de un area, es del 90% o lo que es lo mismo, se requiere que las
aplicaciones no tengan fallas que generen indisponibilidad acumulada por mas de 72 horas

al mes.

El area de tecnologia, para el caso de los sistemas internos, sera responsable de la
operacion y disponibilidad de dichos aplicativos, asi como de los componentes de la
infraestructura que los soportan. Para el caso de los sistemas de informacion externos, el
area de tecnologia sera responsable Unicamente de la infraestructura de comunicaciones

requerida para acceder y utilizar dichos sistemas de informacion.

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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El horario de operacion para las aplicativos misionales es: 7 X 24.

2.5 Indicador del ANS

La indisponibilidad de una herramienta o plataforma informética, serd medida mediante la
fecha y hora del inicio del evento que genero la indisponibilidad, y la fecha y hora del fin del
evento.

Para esto, se tomar4 como punto inicial la fecha y hora del evento reportado por el area

usuaria. Como punto final, se tomara la fecha y hora de solucion de la falla reportado por el
area de tecnologia y confirmado por el area usuaria.

Es necesario acumular los tiempos de indisponibilidad generados por las fallas durante el
periodo a evaluar. Estos tiempos no pueden ser superiores al tiempo definido por tipo de
aplicacion. Para el calculo del porcentaje de disponibilidad se hara uso de la siguiente

formula:

% de Disponibilidad = (Tiempo Acordado) — (Tiempo acumulado de fallas)

Tiempo Acordado

3. ID ANS

ANS_TI 002

3.1 Nombre

Gestidn de Estaciones de Trabajo

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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3.2 Descripcién

La gestion de estaciones de trabajo, contempla la instalacion, configuracion y respaldo de
todos los elementos tecnoldgicos (software y hardware) requeridos para que un funcionario
de la entidad pueda realizar las actividades relacionadas con su cargo. Dentro de un
escritorio de trabajo se incluye:

e Equipo de computo (PC, portétil, dispositivo mavil).

e Aplicativos base (sistema operativo, office, aplicativos corporativos, antivirus).
e Impresion (acceso a impresoras).

e Conectividad (acceso a red corporativa e internet).

e Telefonia (extension).

El presente ANS busca definir la disponibilidad minima de los escritorios de trabajo y los
tiempos de respuesta para la instalacion, configuracion o retiro de un puesto de trabajo.

3.3 Areas /unidades cubiertas en el ANS

e Cliente: todas las areas de la entidad.
e Servicios cubiertos:

e Estaciones de trabajo.

3.4 Objeto del acuerdo

3.4.1 Disponibilidad

El servicio de escritorios de trabajo debera estar disponible en el horario de: lunes aviernes
de 07:00 a 18:00.

El porcentaje de disponibilidad debera ser de 90%.

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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Cantidad de horas al dia: 11, horas a la semana; 55, horas al mes: 220.

Cantidad de horas méaxima con fallas que generan indisponibilidad: 22.

La indisponibilidad de un puesto de trabajo, se medira con base en las fallas de alguno de
los componentes del servicio.

3.4.2 Requerimientos

La instalacion y configuracion de un puesto de trabajo serd menor a 48 horas. Las
condiciones de espacio y elementos de oficina no seran responsabilidad del area de
tecnologia.

3.5 Indicador del ANS

Para esto, se tomara como punto inicial, la fecha y hora del requerimiento o reporte de la
falla en la mesa de servicios. Como punto final, se tomaré la fecha y hora de soluciéon dada

a la solicitud del usuario.

Es necesario acumular los tiempos de indisponibilidad generados por las fallas durante el
periodo a evaluar. Estos tiempos no pueden ser superiores a 20 horas. Para el calculo del
porcentaje de disponibilidad se hara uso de la siguiente formula:

% de Disponibilidad = (Tiempo Acordado) — (Tiempo acumulado de fallas)

Tiempo Acordado

4. ID ANS

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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ANS_TI 003

4.1 Nombre

Soporte técnico.

4.2 Descripcion

El presente acuerdo describe los tiempos de repuesta y tiempos de solucion para los
diferentes requerimientos y fallas sobre los servicios de tecnologia.

Para la atencion de estas solicitudes, el area de tecnologia dispondra de una mesa de
servicios quien serda el area encargada de proporcionar un Unico punto de contacto para
gue los usuarios registren sus solicitudes (requerimientos y fallas).

La mesa de servicios recibirda y registrard la solicitud elevada por el usuario (falla o
requerimiento). Para el seguimiento al caso, se asignara un nimero unico confirmado de
esta forma que efectivamente se recibid y registré el caso.

En el proceso de registro, de categorizara el caso para establecer el tiempo maximo de
solucion que tendra el area de Tl para dar solucion definitiva.

4.3 Areas / unidades cubiertas en el ANS

e Cliente: todas las areas de la entidad.

e Servicios cubiertos:
e Administracion de plataformas tecnologicas
e Gestion de sistemas de informacion

e Comunicaciones

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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e Asistencia Técnica
e Soporte Técnico
e Correo Electrénico

e Estaciones de Trabajo

4.4 Objeto del acuerdo

Los tiempos de solucion / atencion dependeran de la categorizacion asignada al caso la
cual contempla cuatro diferentes tiempos de atencion:

Tiempos de Atencidn Tiempos de Solucion
Critico Menor a una hora Menor a 4 horas (medio dia)
Prioridad Alta Menor a 2 horas Menor a 8 horas (un dia)
Prioridad Media Menor a 4 horas Menor a 16 horas (dos dias)
Prioridad Baja Menor a 8 horas Menor a 32 horas (cuatro dias)

Tabla 1 Tiempos de atencion

45 Indicador del ANS

La duracion de un caso (falla o requerimiento) se calculard tomando la fecha y hora en la
cual se hizo la solicitud, y la fecha y hora en la cual se realiz6 el cierre de la misma.

Si un caso es reabierto por fallas en la solucién dada, el tiempo adicional sera sumado a la
duracion inicialmente calculada. Si hay tiempo que son responsabilidad del usuario, estos
podran ser descontados de la duracion total del caso.

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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5. ID ANS

ANS_TI_004

5.1 Nombre

Asistencia Técnica.

5.2 Descripcion

El &rea de tecnologia brinda asesoria, acompafiamiento y asistencia técnica a las areas de
la entidad que asi lo requieran. Bajo demanda, los usuarios podran solicitar que el area de
tecnologia disponga del personal idoneo para brindar sesiones de capacitacion y/o
entrenamiento en temas especfificos de la entidad, los cuales en su mayoria seran sobre el
manejo de aplicativos. Adicional a esto, las areas podran solicitar apoyo en la
estructuracion de proyectos de tecnologia, asesoramiento en la adquisiciéon y optimizacion

de sistemas de informacion.

5.3 Areas /unidades cubiertas en el ANS
¢ Cliente: todas las areas de la entidad.

e Servicios cubiertos:
o Asistencia Técnica

5.4 Objeto del acuerdo

El area de tecnologia seleccionara dentro de su grupo de trabajo, el personal méas adecuado

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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para atender la solicitud de asistencia técnica. Para esto, el area solicitante debera definir
los siguientes temas:

e Tema sobre el cual se requiere asistencia

e Definir en detalle, el area de tecnologia como podria apoyar

¢ Perfil o conocimientos requeridos por el personal que realice la asistencia técnica
¢ Dedicacion diaria 0 semanal requerida

e Duracion estimada para la asistencia

Para el caso de entrenamiento y capacitaciones, el area solicitante debera definir los
siguientes temas:

e Tema, sistema de informacion o plataforma sobre la cual se requiere la capacitacion
e Duracion en horas de la capacitacion

e Cantidad de sesiones

e Fecha de inicio y de finalizacion esperada

e Objetivo de la capacitacion

e Publico objetivo: perfil de los asistentes

e Ubicacion

e Contenido de la capacitacion

e Logistica requerida

El &rea de tecnologia de comun acuerdo con el area solicitante, definirdn y ajustaran los
anteriores parametros para atender la solicitud con los recursos con los cuales cuanta el
area y dentro de los tiempos que permitan los compromisos ya adquiridos.

El area de tecnologia asignara el personal a los requerimientos de asistencia tecnoldgica

de acuerdo con los recursos disponibles y prioridades definidas. La logistica para las
reuniones (o capacitaciones) las debera proporcionar el area solicitante.

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima
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Las solicitudes de asistencia técnica, deberan ser remitidas por medio de un correo
electrénico con al menos dos semanas de anticipacion.

5.5 Indicador del ANS

Este acuerdo de nivel de servicio sera medido por la capacidad del &rea de tecnologia de
apoyar los requerimientos de asistencia técnicay por la calidad del personal asignado a la
atencion del requerimiento, generando los siguientes indicadores:

Efectividad: Cantidad de solicitudes realizadas / Cantidad de solicitudes atendidas

Meta: Superior al 90%

Calidad: Nivel de satisfaccion del &rea usuaria respecto del apoyo recibido

Meta: El promedio en la calificacion deberé ser superior al 80%
Esfuerzo: Cantidad de horas hombre invertidas en la atencion de las solicitudes.

Meta: No se define metas. Este es un indicador de volumen, con el Unico objetivo de medir

el esfuerzo que esta realizando el area en estos temas.

Este documento es disefiado por Controles Empresariales parala Secretaria de Educacion y Culturadel Tolima



