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1. OBJETIVO

Establecer las actividades que presta la mesa de servicio en el marco de buenas practicas
ITIL, con el propdsito de gestionar las solicitudes de los usuarios internos y externos para
asegurar la efectividad del servicio.

2. DEFINICIONES

ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS): es un acuerdo entre el proveedor de
servicio y el cliente en el cual el proveedor se compromete a brindar al cliente métricas
como tiempo de actividad, tiempo de entrega, tiempo de respuesta y tiempo de resolucion.
ANALISTA NIVEL 1: se denomina Nivel 1 a los servidores y colaboradores publicos
(grupo de soporte) de la mesa de servicio encargados de establecer un primer contacto
con el usuario interno o externo, buscando dar una solucién al requerimiento generado
y/0 escalarlo a los analistas de nivel 2, realizando el seguimiento de la solucién hasta su
cierre.

ANALISTA NIVEL 2: se denomina Nivel 2 a los servidores Yy colaboradores
publicos (analistas) de la Contaduria que apoyan a la mesa de servicio en la solucién de
requerimientos generados, que no pueden ser resueltos por el nivel 1, en este nivel
participan los analistas de la entidad especializados.

APLICATIVO DE MESA DE SERVICIO: es una aplicacion disefiada para agilizar v,
optimizar la gestién de servicios de tecnologias de la informacién (TI). Permite gestionar
eficientemente incidentes, solicitudes de servicio, cambios, problemas y otros aspectos
relacionados con la prestacion de servicios TI."

BASE DE DATOS DE CONOCIMIENTO (BDC): es un Banco de informacién donde se
muestran las soluciones histéricas a los requerimientos analizados y solucionados|
efectivamente.

CANALES DE ATENCION: medios de comunicacién, presencial, telefénico y/o correo
electrdénico, disefiados e implementados en la CGN para la prestacién de un servicio.
CATEGORIZAR UN SERVICIO: Esta clasificacion simplifica la gestidn de solicitudes de
servicio al asociar atributos especificos a cada categoria. Incluye las categorias de
Solicitud, Incidente, Problema y Orden de Cambio, cada una con atributos asociados que
facilitan la agrupacién y gestion eficiente

ENCUESTA DE SATISFACCION: herramienta disefiada para realizar una evaluacion
integral del servicio proporcionado. Evalla la calidad de la atencién, la cualificacion v
disposicién del analista, la calidad, oportunidad y pertinencia de la informacion recibida,
el tiempo real de espera y obtencion, el cumplimiento de protocolos de atencion, la
experiencia del usuario y el nivel general de satisfaccion.

ESCALAMIENTO: mecanismo para agilizar la solucion oportuna que puede darse en
cualquier etapa del proceso. Ocurre cuando el personal de un nivel, transfiere la solicitud
al siguiente nivel, por requerir mayor experticia.

ESTADO: es el ciclo de vida de la gestion de un servicio y se clasifican en nuevo, en
curso (Asignada), en curso (Planificada), en espera, resuelto.

EVENTO: es cualquier cambio de estado u ocurrencia que tiene importancia para la
gestion de un servicio de TI.
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GESTOR DE MESA DE SERVICIO: servidor publico o contratista (Analista Nivel 1) el
encargado de la mesa de servicio.

INCIDENTE: un evento no planificado que causa la interrupcion del servicio, los incidenteg
se clasifican en dos (evento e incidente de seguridad de la informacion).

ITIL: es una guia de buenas practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la
informacién (TI). En sus siglas en inglés significa Information Technology Infrastructure
Library.).

MESA DE SERVICIO: punto Unico de contacto entre los usuarios y el equipo de soporte
para la gestién del portafolio de servicios de TI.

ORDENES DE CAMBIO: es la adiciéon, modificacién o eliminacién de cualquier servicio o
componente de servicio autorizado, planificado o soportado que pueda afectar los servicios
de TI.

PROBLEMA: es una causa o posible causa de uno o varios incidentes. Un problema es la
replicada de incidentes donde se debe identificar la causa raiz.

PROTOCOLO DE SERVICIO: guia o manual que contiene orientaciones basicas
fundamentales para facilitar la gestion del servidor publico frente a los usuarios con el fin
de lograr un mejor manejo y una mayor efectividad en el uso de un canal especifico.
RECURSOS: son los distintos medios o ayudas que se utilizan para satisfacer una
necesidad estos pueden ser humanos, tecnoldgicos, financieros.

SERVICIO: es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un
cliente, abarcando diferentes temas, entre ellos, la infraestructura, el mantenimiento y la
operacidn de los servicios de TI.

SOLICITUD: es una consulta o peticion formal de un usuario para obtener informacion
realizar una actividad o recibir un servicio.

USUARIO: persona natural o juridica del sector publico y/o privado que solicite un servicio
de la CGN por los diferentes canales de atencion.

TICKET O NUMERO DE CASO: es un dato numérico generado por el sistema que hace
referencia a una solicitud.

TIEMPOS DE RESPUESTA: tiempo maximo para contactar a través del medio por el que
se recibe la solicitud, después de haber requerido un servicio o soporte técnico.

TIEMPO DE SOLUCION DEL SERVICIO: tiempo estipulado para la solucién del servicio

3. MARCO LEGAL
Constitucion Politica de Colombia - articulos 2, 7, 13, 20, 23, 74, 123, 209,270.

Decreto 2623 del 13 de julio de 2009. Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio
al Ciudadano.

Ley 1437 del 18 de enero de 2011. Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo v de lo Contencioso Administrativo.
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https://www.corteconstitucional.gov.co/inicio/Constitucion%20politica%20de%20Colombia%20-%202015.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=36842
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=36842
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=41249
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=41249
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Ley 1474 del 12 de julio de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancidén de actos de corrupcion vy la efectividad

del control de la gestion publica.

Decreto 19 del 10 de enero de 2012. Por la cual se dictan nhormas para suprimir o reformar

requlaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion

Publica.

Ley 1581 del 17 de octubre de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales.

Ley 1618 del 27 de febrero de 2013. Por medio de la cual se establecen las disposiciones
para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

Decreto 1377 del 27 de junio de 2013. Por el cual se reglamenta parcialmente la ley 1581
de 2012. Ley de Habeas Data.

Ley 1712 del 6 de marzo de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia V|
de los Derechos de Acceso a la Informaciéon Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 103 del 20 de enero de 2015. Por la cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712
de 2014.

Decreto 1083 del 26 de mayo de 2015. Por medio de la cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcion Publica.

Decreto 1078 del 26 de mayo de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015. Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticidon, y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Decreto 1166 del 19 de julio de 2016. Por la cual se adiciona el capitulo 12 al titulo 3 de
la parte 2, del libro 2 del Decreto 1069 de 2015.

Resolucion Interna No 193 del 19 de junio de 2019. Por cual se crea el Sistema de Gestion
y Desempefo de la Unidad Administrativa Especial (UAE) Contaduria General de la Nacidn
(CGN) v se dictan otras disposiciones.

Decreto 2106 de 22 de noviembre 2019. Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracién publica.
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https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=45322
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=45322
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=45322
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=49981
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=49981
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=52081
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=52081
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=53646
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=53646
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=60556
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=60556
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866
https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/decreto_1078_2015.htm
https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/decreto_1078_2015.htm
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65334
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65334
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65334
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=73693#:~:text=Objeto.,o%20transferencia%20de%20la%20voz.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=73693#:~:text=Objeto.,o%20transferencia%20de%20la%20voz.
https://www.contaduria.gov.co/web/intranet/sistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion/-/document_library/Dp9SiiLtoysC/view_file/262418?_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC_redirect=https%3A%2F%2Fwww.contaduria.gov.co%3A443%2Fweb%2Fintranet%2Fsistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion%2F-%2Fdocument_library%2FDp9SiiLtoysC%2Fview%2F260434%3F_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC_redirect%3Dhttps%253A%252F%252Fwww.contaduria.gov.co%253A443%252Fweb%252Fintranet%252Fsistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion%252F-%252Fdocument_library%252FDp9SiiLtoysC%252Fview%252F260422%253F_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC_redirect%253Dhttps%25253A%25252F%25252Fwww.contaduria.gov.co%25253A443%25252Fweb%25252Fintranet%25252Fsistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion%25253Fp_p_id%25253Dcom_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC%252526p_p_lifecycle%25253D0%252526p_p_state%25253Dnormal%252526p_p_mode%25253Dview
https://www.contaduria.gov.co/web/intranet/sistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion/-/document_library/Dp9SiiLtoysC/view_file/262418?_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC_redirect=https%3A%2F%2Fwww.contaduria.gov.co%3A443%2Fweb%2Fintranet%2Fsistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion%2F-%2Fdocument_library%2FDp9SiiLtoysC%2Fview%2F260434%3F_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC_redirect%3Dhttps%253A%252F%252Fwww.contaduria.gov.co%253A443%252Fweb%252Fintranet%252Fsistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion%252F-%252Fdocument_library%252FDp9SiiLtoysC%252Fview%252F260422%253F_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC_redirect%253Dhttps%25253A%25252F%25252Fwww.contaduria.gov.co%25253A443%25252Fweb%25252Fintranet%25252Fsistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion%25253Fp_p_id%25253Dcom_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC%252526p_p_lifecycle%25253D0%252526p_p_state%25253Dnormal%252526p_p_mode%25253Dview
https://www.contaduria.gov.co/web/intranet/sistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion/-/document_library/Dp9SiiLtoysC/view_file/262418?_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC_redirect=https%3A%2F%2Fwww.contaduria.gov.co%3A443%2Fweb%2Fintranet%2Fsistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion%2F-%2Fdocument_library%2FDp9SiiLtoysC%2Fview%2F260434%3F_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC_redirect%3Dhttps%253A%252F%252Fwww.contaduria.gov.co%253A443%252Fweb%252Fintranet%252Fsistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion%252F-%252Fdocument_library%252FDp9SiiLtoysC%252Fview%252F260422%253F_com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC_redirect%253Dhttps%25253A%25252F%25252Fwww.contaduria.gov.co%25253A443%25252Fweb%25252Fintranet%25252Fsistema-de-gestion-de-seguridad-de-la-informacion%25253Fp_p_id%25253Dcom_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_Dp9SiiLtoysC%252526p_p_lifecycle%25253D0%252526p_p_state%25253Dnormal%252526p_p_mode%25253Dview
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=103352
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=103352
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=103352
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Decreto 620 de 02 de mayo 2020. Por el cual se subroga el titulo 17 de la parte 2 del libro
2 del Decreto 1078 de 2015, para reglamentarse parcialmente los articulos 53, 54, 60, 61
Y 64 de la Ley 1437 de 2011, los literales e, j y literal a del paragrafo 2 del articulo 45 de
la Ley 1753 de 2015, el numeral 3 del articulo 147 de la Ley 1955 de 2019, v el articulo
9 del Decreto 2106 de 2019, estableciendo los lineamientos generales en el uso vy
operacion de los servicios ciudadanos digitales.

Resolucion No 1519 del 24 de agosto 2020 Por la cual se definen los estandares y
directrices para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 vy se definen los
reguisitos materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital,
y datos abiertos.

Ley 2052 de 25 agosto de 2020. Por medio de la cual se establecen disposiciones,
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares gue
cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacion de
tramites y se dictan otras disposiciones.

Resolucion 2160 del 23 de octubre de 2020. Por la cual se expide la Guia de lineamientos
de los servicios ciudadanos digitales y la Guia para vinculacion y uso de estos.

Ley 2195 de 18 de enero de 2022. Por el cual de adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencion y lucha contra la cprrupcio’n y se dictan otras disposiciones.
Articulo 31. Programas de Transparencia y Etica en el Sector Publico. Modifiqguese el
articulo 73 de la Ley 1474 de 2011.

Decreto 767 del 16 de mayo de 2022. Por el cual se establecen los lineamientos generales
de la Politica de Gobierno Digital y se subroga el Capitulo 1 del Titulo 9 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones.

Ley 1955 del 25 mayo de 2019. Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-
2022.

Norma Técnica Colombiana ISO 9001-2015. Sistema de Gestién de la Calidad

Norma Técnica Colombiana ISO 14001- 2015. Sistema de Gestion Ambiental

Norma Técnica Colombiana ISO IEC 27001-2013. Sistemas de Gestidén de la Seguridad de|
la Informacién

Norma Técnica Colombiana ISO IEC 45001-2018. Sistemas de Gestién de la Seguridad vy
salud en el trabajo

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS
PI24-PRT01 PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO
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https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=118337
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=118337
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=118337
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=118337
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=118337
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=118337
https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/resolucion_mintic_1519_2020.htm
https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/resolucion_mintic_1519_2020.htm
https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/resolucion_mintic_1519_2020.htm
https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/resolucion_mintic_1519_2020.htm
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=140250#:~:text=Establece%20disposiciones%20transversales%20a%20la,y%20se%20dictan%20otras%20disposiciones.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=140250#:~:text=Establece%20disposiciones%20transversales%20a%20la,y%20se%20dictan%20otras%20disposiciones.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=140250#:~:text=Establece%20disposiciones%20transversales%20a%20la,y%20se%20dictan%20otras%20disposiciones.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=140250#:~:text=Establece%20disposiciones%20transversales%20a%20la,y%20se%20dictan%20otras%20disposiciones.
https://datalogost.dnp.gov.co/storage/2020/Sector_de_las_Tecnolog%C3%ADas_de_la_Informaci%C3%B3n_y_las_Comunicaciones/Normativa/Resoluciones/resolucion_mintic_2160_2020.pdf
https://datalogost.dnp.gov.co/storage/2020/Sector_de_las_Tecnolog%C3%ADas_de_la_Informaci%C3%B3n_y_las_Comunicaciones/Normativa/Resoluciones/resolucion_mintic_2160_2020.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=175606#:~:text=La%20presente%20Ley%20tiene%20por,e%20integridad%20y%20recuperar%20la
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=175606#:~:text=La%20presente%20Ley%20tiene%20por,e%20integridad%20y%20recuperar%20la
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=175606#:~:text=La%20presente%20Ley%20tiene%20por,e%20integridad%20y%20recuperar%20la
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=175606#:~:text=La%20presente%20Ley%20tiene%20por,e%20integridad%20y%20recuperar%20la
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-272977_Decreto_767_2022.pdf
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-272977_Decreto_767_2022.pdf
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-272977_Decreto_767_2022.pdf
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5. DOCUMENTOS ANEXOS

GTIOS5 -POLO1 - Politica de Mesa de Servicio
GTIOS5 -FORO1 - Matriz de responsables de servicios de TI.

6. PROCEDIMIENTO

No.

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

1

Solicitar el
servicio

El usuario realiza Ila
solicitud a la mesa de
servicio como punto Unico
de contacto, por alguno de
los siguientes Canales.
1.Presencial
2.Telefénico
3.Correo Electrdénico
4. Aplicativo Mesa
Servicio

de

El gestor de mesa de
servicio del nivel 1, atiende
al usuario e ingresa al
aplicativo de mesa de
servicio siguiendo el
protocolo de servicio al
ciudadano.

Si la solicitud es por correo
electronico, el usuario lo
envia al correo
mesadeservicio@contaduri
a.gov.co

Servidor publico o
contratista

(Analista Nivel 1)

de
de

Aplicativo
mesa
servicio

Correos
electronicos

Recibir el
servicio

Una vez el analista recibe el
servicio, identifica el
usuario, la descripcién de la
necesidad y analiza |la
solicitud para determinar si
se necesita mas
informacién referente a la
solicitud.

Si la solicitud es del
catalogo de servicios de TI

Servidor publico o
contratista
(Analista Nivel 1)

de
de

Aplicativo
mesa
servicio

Catalogo de
servicios de TI
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se realiza la actividad No. 3
y Si no corresponde se
redirecciona al GIT
correspondiente.

3 |Registrar,
seleccionar
el tipo,
categorizar y
asignar el
servicio

Se registra el caso con el
tipo y categorizacién de la
solicitud de acuerdo con las
categorias definidas en el
catdlogo de servicios de TI,
quedando en estado nuevo.

Se asigna el tipo de
requerimiento:  Solicitud,
incidente (evento o]

incidente de seguridad de
la informacion), problemay
orden de cambio de
acuerdo a la politica de
mesa de servicio.

Si el caso es un incidente
de seguridad se atiende el
caso de conformidad con el
Flujograma Gestién de
Incidentes de Seguridad y
Digital y posteriormente se
continua con la actividad
No. 10.

De lo contrario se asigna el
servicio al analista de nivel
1 de acuerdo con la Matriz

de responsables de
servicios de TI. quedando
en estado en curso
(asignada).

Nota: Se genera un
numero de servicio (caso)
para realizar su

seguimiento.

Servidor publico o
contratista
(Analista Nivel 1)

Aplicativo de
mesa de
servicio

Matriz de

responsables
de servicios de
TI.

4 Atender el
servicio
nivel 1

Se realiza un analisis vy
diagndstico de la solucion
de ser necesario, se

Servidor publico o
contratista
(Analista Nivel 1)

Aplicativo de
mesa de
servicio
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consulta en la base de
datos de conocimiento que
existeen el aplicativo de
mesa de Servicio.

Si el analista considera que
requiere un tiempo para
ejecutar la solucion,
cambia el estado en espera
0 en curso (planificada).

Pero si da solucién
inmediata, lo documenta
en el aplicativo, quedando
en estado resuelto y pasa a
realizar la actividad No. 8

De lo contrario se transfiere
al nivel 2.

consulta en la base de
datos de conocimiento que
existe en el aplicativo de
mesa de servicio.

Si el analista considera que
requiere un tiempo
adicional para ejecutar la
solucién, cambia el estado
en espera 0 en Ccurso
(planificada).

Si da solucién inmediata, lo
documenta en el aplicativo,
quedando en estado

resuelto y realiza la

5 Transferir el Se transfiere al analistalServidor publico o ¢ Aplicativo  de
SEervicio a especializado, quien recibecontratista mesa de
Nivel 2 la solicitud por medio del(Analista Nivel 2) servicio
aplicativo de mesa de
servicio.
6 Atender el Se realiza un analisis y [Servidor publico o o Aplicativo de
SErvicio diagndstico de la solucidn |contratista mesa de
nivel 2 de ser necesario, se |(Analista Nivel 2) servicio
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actividad del paso 8.

Si no se ha dado solucion
por parte del nivel 2 sg
transfiere al nivel 3.

7 Transferir y El especializado o proveedorServidor publico, [ Aplicativo de
atender el de nivel 3 analiza, atiende y|contratista o mesa de
gervmlo Nivel leporta al nivel 2 laproveedor servicio

solucion. (Analista Nivel 3)
Nota: en caso de que laCoordinador GIT
solicitud no pueda serde Apoyo
resuelta, se documentaranInformatico

las limitaciones o)

restricciones técnicas y/o

contractuales.

8 Documentar Se documenta la soluciénServidor publico o [ Aplicativo  de
la  solucion |describiendo las accionesicontratista mesa de
del servicio realizadas y en el aplicativo[(Analista Nivel 1y servicio

se cambia el estado hal2)
resuelto

Nota: En cualquiera de los
niveles de atencion en la
que un caso no tenga una
solucion viable, se
documentaran
detalladamente las razones
especificas que limitan o
restringen su resolucion.
Estas limitaciones pueden
deberse a diversos factores,
como la insuficiencia de
recursos, restricciones
contractuales, legales o
politicas internas.
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9 Notificar al El aplicativo de mesa deServidor publico o ¢ Aplicativo  de
usuario servicio envia un correocontratista mesa de
automaticamente (Analista Nivel 1 y servicio
notificando al wusuario la2)
atencidn del servicio. e Correo
electrénico

10  |Solicitar al El usuario recibe un correoServidor publico o |¢ Aplicativo  de
usuario con un enlace para evaluaricontratista mesa de
glr!?ueensilaar la e servicio recibido servicio

(encuesta de satisfaccién).
Nota si después de 72 horas
continuas no es respondida
la encuesta se valora como
satisfactorio el servicio
prestado de manera
automatica.

11 Realizar Realizar seguimiento de lasServidor publico o | Aplicativo de
Seguimiento solicitudes. contratista mesa de
del servicio (Analista Nivel 1) servicio

12 |Cerrar el El sistema cierra el servicio|Servidor publico o » Aplicativo  de
SErvicio (estado cerrado) al|contratista mesa de

identificar que se ha|(Analista Nivel 1y servicio
dado respuesta a la|2)
encuesta o cuando ha
pasado el tiempo
establecido para
responderla (72 horas).

Nota: El Gestor de mesa de
servicio puede realizar el
cierre de los casos
manualmente cuando se
requiera.

13 Generar Acorde a los resultados del [Servidor publico oe Aplicativo de
Reporte de indicador se evallan los |contratista mesa de
indicadores servicios que no fueron servicio

eficaces (que se (Gestor de mesa de

encuentran pendientes de [servicio e Indicador de
solucién) y se realiza un eficacia en la
monitoreo para generar |Coordinador  GIT| respuesta de
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alertas preventivas y De Apoyo  solicitudes
correctivas. Informatico
e Correo
electrénico

Ambiental, Politica de la SST, Politica de
Gestidny desempefio institucional - MIPG) |

sostenido de 1aCGN.

Nota: La totalidad de la ejecucién de las actividades descritas deben ser alineadas a las
Politicas del Sistema Integrado de Gestidon Institucional (Politica de la calidad, Politica

la Seguridad de la Informacion, Politicas de
0 que contribuira al cumplimiento misional, la

satisfaccionde las partes interesadas, la mejora del desempefio ambiental, proporcionar
un lugar seguroy saludable previniendo lesiones y deterioro de la salud, asegurar la
integridad, disponibilidad y confiabilidad de la informacién recibida y generada y el éxito

REVISADO POR: Jamir Mosquera Rubio

APROBADO POR: Vilma Yolanda Narvaez
Narvaez

LIDER DEL PROCESO DEL PROCESO AL
QUE PERTENECE EL PROCEDIMIENTO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
LIDER DEL PROCESO DE PLANEACION

INTEGRAL
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FLUJOGRAMA MESA DE SERVICIO

ROLES/
CANALES

PLANEAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

servicio

@
<
=
2
4
=

Aplicativo de

Correo
electronico

usuario

Presencial | Telefonico

1. Solicitar el
rvici

sei

Gestor de Mesa de servicio / Analista Nivel 1

Corresponda
conel NO

servicio

responSEbiss de |~
SeRicios de 11

Base de - - -
conocimiento

3.Registrar,seleccionar
tipo, categorizar y

e
servicio de
TI?

asignar el servicio en el
- aplicativo de mesa de

5. Transferir el

NOAN

incidente?

Se redirecciona al

GIT
correspondiente

Flujograma
Gestién de
Incidentes de |—
Seguridad y
Digital

Soluciéna
el
servicio?

sérvicig a Nivel

8. Documentar la
solucion del
servicio

9. Notificar
al usuario

Analista Nivel 2

8. Documentar |
i solucion del

rvicio

Soluciona
|

e
servicio?

NO

Documentar Ta

ho Solucion

sferir v reportada por el
el 3 nivel

Analista Nivel 3
(Profesional/
proveedor)

NO

soluciona

servicio?

T e [ S e
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