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ASPECTOS GENERALES DEL PROCESO

Brindar los servicos de soporte informatico en forma oportuna y confiable, para mantener el funcionamiento de la plataforma
tencnoldgica y de los canales de comunicacion de la Agencia de Renovacion del Territorio, dando cumplimiento a las politicas
establecidas para tal fin.

OBJETIVO GENERAL DEL
PROCESO:

Inicia con con los requerimientos de los usuarios, continua con la atencion de los requerimientos tecnoldgicos y informaticos y culmina

ALCANCE DEL PROCESO: e, X .
con la verificacion y cierre del servicio.

Todas las solicitudes de soporte informatico se deberan realizar por medio de correo electrdnico a la cuenta
soporte_informaticoART@renovacionterritorio.gov.co, las cuales seran asignadas a un ingeniero para que sea atendida.

POLITICAS DE OPERACION Los tiempos de solucién dependen del diagnostico que emita el ingeniro asignado y se informara al usuario en el momento de la

atencion.
INDICADORES (Ver Hoja de Vida Indicadores del Proceso)
RIESGOS Riesgos de Gestion: (Consultar Mapa de riesgos)

Riesgos de Corrupcidn: (Si aplica - Consultar Mapa de riesgos)

DESCRIPCION DEL_PROCESO

ENTRADA SALIDA
PROVEEDOR INSUMO ACTIVIDAD(ES) PRODUCTO / SERVICIO CLIENTE
(INTERNO / EXTERNO) REGISTRO REGISTROS (INTERNO / EXTERNO)
INICIO / PLANEAR
Plan de Desarrollo
Plan Estratégico ART ”
1 Lineamientos TIC Elstabellcer el Plan de Accion para la Plan de Accién del Proceso de SI/GIT Proceso DE
N vigencia Proceso de SI
Metodologia para el Plan de
Accidn Institucional
Lineamientos y politicas de
tecnologia Documentos y Herramientas para
Disefiar documentos y - Y L. P GIT y Procesos de la ART
2 Funciones Servicios herramientas del proceso facilitar la gestion (Formatos,
Gobierno Nacional T 16ai P Instructivos, correo electrénico)
Min Tic ecnoldgicos
Proceso de o bl los bl d Proceso de
Direccionamiento D'Se:ahy ?Sti ecer Ots. planes de Direccionamiento
3 Estratégico Inventario plataforma instalada giresg:/n;lzr;iocz::;zr:e II\;O Y Inventario final tecnolégico Estratégico,
Procesos ART P adecuacié% ampliacién tecnoldaica Necesidades de Bienes y Servicios Gestidn Financiera,
Usuarios ART Y P 9 Gestion Adminstrativa,
de la ART L.
Gestidn Contractual.
Plan de Accidn Institucional y Proceso de
4 del Proceso Formular los indicadores de gestion |Indicadores de Gestion del Direccionamiento
Metodolgia para formulacién de |del Proceso Proceso/GIT Estratégico,
Indicadores Proceso de SI
Identifiar, analizar y evaluar los Proceso de
Metodologia Riesgos R ! Yy eve Mapa de Riesgo del Proceso y Mapa Direccionamiento
5 . . Riesgos del Proceso y Riesgos de B . P
Lineamientos DAFP L de Riesgos de Corrupcion Estratégico,
Corrupcion
Proceso de SI




DESARROLLO / HACER
REqUrImMIentos y necesidades de
GIT vy usuarios Prestar el servicio de soporte
Informatico solicitado por los . .
) ) - . - Servico de soporte realizado a los
Lineamientos y politicas de diferentes usuarios: .
A ‘. usuarios GIT y Procesos de la ART
GIT y Procesos de la tecnologia -Correo electrénico L
1 o Requrimientos a los proveedores de |Proveedores
ART -Internet - conectividad L
. comunicaciones - por correo
Documentos y Herramientas -Impresoras o
. -, X electrénico
para facilitar la gestion -Permisos de acceso
(Formatos, Instructivos) -Equipos y scanner
. . , i iz . . GIT y Procesos de la ART
L. Revisar los equipos de computo del |Formato revision equipos tecnoldgico, .
Proceso Gestion . . - X Proceso de Gestion
2 . . Equipos para revisar almacen antes de hacer entrega novedades y si es para baja una e X
Administrativa ) A e o Administrativa
final al usuario justificacion
SEGUIMIENTO / VERIFICAR
Proceso de
Direccionamiento Informacién para reporte y Veririficar el resultado del andlisis e o, Proceso Direccionamiento
- . - S - Identificacién de alertas Py
1 |Estratégico seguimiento de indicadores de los indicadores de gestion del Estratégico
Proceso Gestion de proceso/GIT Procesos SI.
Soporte Informético
. Acciones y metas revisadas e
Proceso Reporte, seguimiento a las . . L. . e . .
R . . ; X Revisar los planes de mitigacién o |identificacidn de alertas o correctivos . . .
Direccionamiento acciones Mapas de Riesgos, . . . K Proceso Direccionamiento
Py tratamiento de los riesgos asociados [a las mismas. P
2 |Estratégico al proceso de GST Estratégico
Proceso de Gestion P ! Procesos SI.
Soporte Informatico
MEJORA /ACTUAR
INTormes resuitaao ae auaitorias
Internas y Externas
Proceso
Direccionamiento - Proceso Gestion de TH.
L Resutlado analisis de »
Estratégico R . Proceso de Evaluacion y
L. indicadores de gestion del . )
Proceso de Gestion e, . Plan de mejoramiento del Proceso Control
. Proceso SI. Identificacion y formulacion de . . .
Soporte Tecnoldgico L. ) . X Proceso Direccionamiento
1 . Resultado revisién del Proceso |acciones correctivas, preventivas y s PU
Proceso de Evaluacion y i : Actualizacion del proceso y sus Estratégico
Resultado Revisién por la de mejora (ACPM) o R
Control X L, procedimientos: a partir de Entes de Externos de
Direccion L
Entes externos de L actividades, metas y productos, Control
Resultado revisiéon Mapa de e
Control X . modificados
Riesgos del proceso y riesgos de
corrupcién SI
FIN
ASPECTOS GENERALES DEL PROCESO
Procedimiento Revisién de Equipos en Almacén
PROCEDIMIENTOS Procedimientos Traslados canales a las nuevas sedes
Procedimiento Soporte usuario Final
Nota: ELABORO: 21/09/2017 REVISO: 21/09/2017 APROBO:

El presente documento de caracteriazcion de proceso, fue
aprobado mediante:

21/09/2017

Nombre Gerardo Moreno
Cargo Analista T2 G6
Area: Soporte Informatico

Nombre Sofia Salamanca B
Cargo T1 Grado 15
area: Soporte Informatico

Nombre Sofia Salamanca B
Cargo T1 Grado 15
area: Soporte Informatico




