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ASUNTO:  ADOPCION DE LAS MEJORES PRACTICAS DE LA
ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE TL, BASADAS EN ITIL E
IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS QUE LOS SOPORTEN,
OPTIMICEN Y AUTOMATICEN.

Oue el Plan Estratégico de Sistemas de Informacion — PESI {2009-2012), establecid una
guia de accion clara ¥ precisa para la administracion de las tecnologias de informacion v
comunicaciones de la Secretarfa Distrital de Ambiente, mediante la formulacion de
cstrategias y proyectos que garanticen el apoyo al cumplimiento de sus objetivos ¥
funciones, en linea con el Plan de Desarrollo de la ciudad.

Que como parte del proceso de implementacién del sistema de gestion de calidad que
adelanta |la Secretaria Distrital de Ambicnte (SDA), recientemente se ha realirado una
evaluaciin de las pricticas utilizadas actualmente en operaciones de la plataforma
tecnologica, resultado del cual se  encontraron oportunidades de mejora en-las drcas de
control, administracidn vy soporie.

Que el articulo 26 de la Resolucion 305 de 2008, en la medida que se busca "El uso de la
tecnologia actual vy futura, en los diferentes servicios de informacion v en especial con
Internet, cada entidad u organismo debe disponer ¢ implementar un esquema de interaccion
e intercambio de informacion, basado en Tecnologias de Informacion v Comunicaciones
(T1IC). que facilite el acceso de la Administracion y del ciudadano, de una manera estandar,
homogénea ¥ segura, debidamente documentada, a fin de garantizar la interoperabilidad v
la consecuente calidad en la prestacion de servicios de cardcter misional v administrativo,
respecto de los servicios de informacidén de interds, manteniendo los principios de
privacidad establecidos®,
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Adoplar las mejores practicas de la administracion de Servicios de T1, basadas en ITIL a
través de la implementacidon de herramicntas informdticas enmarcadas en el proceso de
Giestion de Confipuracion (GC) de ITIL v complementadas con la luncion de Mesa de
Servicios.

Proveer informacion sobre la infraestructura de TI a otros procesos T v a los wusuarios
que toman las decisiones y estan adscritos a la Direccion de Planeacidn v Sistemas de
Informacidm y la Direceiom de Gestion Corporativa de la Secretaria Distrital de Ambiente.

La centralizacion de todas las solicitudes e incidentes emitidas por usuarios o clientes
inmternos y que tengan relacion con los servicios que la Direccion de Planeacion v Sistecmas
de Informacidn Ambiental v la Direccion de Gestion Corporativa ofrecen en materia de
plataforma  tecnoldgica, hardware v software, se realizara a traves de una Mesa de
Servicios, conformada por un equipo humano capacitado para brindar atencion presencial ¥
remola a dichas solicitudes ¢ incidentes.

Esta mesa contara con un buzon de comreo Gnico, mesadescerviciot ambienichogola ooy co,
a traveés del cual puedan canalizarse las solicitudes via email, una linea telefdnica anica
BE43 con wvarias extensiones asociadas a través de la cual puedan centralizarse las
solicitudes v un URL dnico publicado en internet gue permita tanto a usuarios comao a

clientes internos, acceder desde cualguier ubicacion para reportar o atender los diferentes
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L.a MESA DE SERVICIOS, debera atender el complimicnto de las siguientes
actividades:

= Responder de manera oportuna v efectiva a las consultas v problemas de los usuarios de
TI:

= Registrar, comunicar. atender y analizar todas las llamadas, incidenies reportados,
requerimientos de servicio v solicitudes de informacion relacionadas con teenologias de
informaciom v comunicaciones TICs:

= Medir la satisfaccion del usuario tfinal respecto a la calidad de la Mesa de Servicios v de
bos servicios de TI:
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= Ser el enlace entre:

*  El resto de procesos v las funciones de la Administracion de Servicios:
¥ El personal interno v externo de soporte TI; v
¥ El personal del soporte del negocio.

Con la entrada en produccion de la MESA DE SERVICIOS, se hace obligatorio para la
totalidad de los funcionarios y contratistas de la Secretaria Distrital de Ambiente, el reporte
¥ atencion de incidentes y solicitudes de soporte por esta via, que se constiluve en ¢l canal
tnico de comunicacion para brindar soporie técnico en materia de platatorma tecnologica
en la Entidad.

Teniendo en cuenta gque todos los funcionarios ¥ contratistas de la SDA deberin conocer el
procedimiento de mesa de ayuda y ajustarse a sus requerimientos. La Direccion de
Planeacion y Sistemas de Informacion Ambiental capacitard a aquellas personas que a la
fecha de expedicion de la presente resolucion conformen la planta de personal y tengan
contratos de prestacion de servicios asociados a soporte en materia de tecnologia en la
entidad.

Posteriormente. e
capacitarse en la

os procesos de mdueeion v reinduceion de la Entidad debera
ateria a los nuevos servidores.
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Hevisd: Andrea Melisa Clava Alvares
Proyecto: Sor Esperanza Sanabris DurgndMourncio Montenegro.
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