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1. INTRODUCCION

Este documento fue creado desde la secretaria TIC del departamento de
Santander con el fin de enmarcar todos los servicios de Tl que se ofrecen a la
entidad. Los cuales se encuentran alineados con las necesidades internas y a los
objetivos institucionales.

Para cada servicio se tendra en cuenta una breve descripcion, unos objetivos,
caracteristicas, alcance, canal, beneficiarios e indicadores y de igual manera se
establecen unos tiempos para la actualizacion del mismo.

El catalogo de Tl que se presenta hace parte del portafolio de servicios de Tl de la
entidad y solo se relacionan los servicios que se encuentran activos, operativos y
son viables para los clientes, es muy importante este catalogo ya que nos
representa las capacidades actuales de Tl que se tienen en la Gobernaciéon de
Santander.
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2. ACUERDO NIVELES DE SERVICIO.

ler. Nivel de soporte: El soporte se brinda por medio de la mesa de ayuda con el
software Aranda y la comunicacién se puede hacer mediante la extensién 1710,
correo electrénico, presencial y mediante el aplicativo web. Soporte de Baja
complejidad.

2°. Nivel de soporte: Ofrece un nivel de soporte y solucion especializado en el
servicio, es brindado por el grupo de gestion responsable de la funcionalidad y
entrega del servicio.

3er. Nivel de soporte: Este nivel esta representado por los administradores y
responsables directos del servicio (Secretario y director), los cuales tienen la
capacidad de gestionar a un alto nivel los temas relacionados con la entrega y
soporte del servicio.

4°. Nivel de soporte: Este nivel de soporte esta representado por el grupo de
proveedores externos.
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3. CATALOGO DE SERVICIOS Tl

DESCRIPCION El servicio por el cual se brinda conectividad con
el fin de enviar y recibir informacién dentro y fuera
de la gobernacién de Santander.

OBJETIVO Brindar conectividad a los servidores publicos,

contratistas y visitantes.

CARACTERISTICA

Canal dedicado con reuso 1:1 en fibra Optica de

DEL SERVICIO 200 Mb prestado por el operador
telebucaramanga.

ALCANCE DE | Interno y Externo

SERVICIO

CANAL DE | A través de la secretaria TIC con un proveedor

PRESTACION externo (Telebucaramanga).

BENEFICIARIO Servidores publicos, contratistas y ciudadanos.

ANS Todos los niveles

INDICADOR Numero de Horas fuera de linea*100/Numero de

Horas Operacion Trimestral

DESCRIPCION Servicio por el cual se puede enviar y recibir
mensajes de informacion con datos adjuntos.

OBJETIVO Brindar a los servidores publicos y contratistas de
la entidad una plataforma de correo electrénico
confiable y segura con el fin de brindar y recibir
informacion institucional.

CARACTERISTICA | Servicio de office 365 con Microsoft

DEL SERVICIO Cuenta E1 Cant 100
Cuenta kiosko Cant 900
Servicio por 1 afo.

ALCANCE DE | Interno

SERVICIO

CANAL DE | A través de la secretaria TIC con un proveedor

PRESTACION externo. (Microsoft)

BENEFICIARIO Servidores y contratistas.
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ANS Nivel 2y 4
INDICADOR Numero de cuentas funcionando * 100 / ndmero
de cuentas activas.

DESCRIPCION Brindar a los funcionarios y contratista sistemas
de informacion que apoyen la gestion y toma de
decisiones de sus procesos.

OBJETIVO Ofrecer asesoria técnica en la elaboracion,
soporte, administracion, lineamientos,
acompafiamiento y supervision de los sistemas
de informacioén.

CARACTERISTICA | Sistema financiero y administrativo GUANE.

DEL SERVICIO Sistema integrado de salud.

NOmina.

Sistema SIA Financiero 2005-2013.

Pasivocol.

SEEPI.

Mesa de ayuda.

Sistema juridico.

FOREST Sistema de correspondencia.
ALCANCE DE | Interno

SERVICIO

CANAL DE | Secretaria TIC

PRESTACION

BENEFICIARIO Dependencias de la Administracion
departamental.

ANS Nivel 2y 4

INDICADOR Aplicaciones desarrolladas*100/Total aplicaciones
proyectadas

DESCRIPCION Brindar apoyo en la elaboracién, gestion,

actualizacion, administracion de las paginas web
del departamento.

OBJETIVO Poner a disposicion de los ciudadanos toda la
informacion de gestion, ejecucién, convocatorias
y desarrollo de proyectos de la administracion
departamental a través de WWW, celulares y
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CARACTERISTICA | Las pagina web principal se encuentra
DEL SERVICIO desarrollada en joonla y gestor de contenidos, las
otras paginas web en wordpress. Se realizan con
lineamientos de usabilidad y accesibilidad.
ALCANCE DE | Interno
SERVICIO
CANAL DE | Secretaria TIC y proveedores externos.
PRESTACION

BENEFICIARIO

Funcionarios, contratistas y ciudadanos.

ANS

Nivel 2y 4

INDICADOR

Aplicaciones desarrolladas*100/Total aplicaciones
proyectadas

DESCRIPCION Prestar el servicio de mantenimiento preventivo y
correctivo de los elementos de configuracion tales
como desktops, laptops, impresoras, escaner, etc.

OBJETIVO Mantener  actualizados 'y en correcto
funcionamiento los elementos de configuracion
mejorando la prestacion del servicio a la
comunidad, los funcionarios y los contratistas.

CARACTERISTICA | Se realiza en el cuarto técnico, con herramientas

DEL SERVICIO idoneas para el desarrollo de la actividad y con
personal calificado. Estos mantenimientos son de
hardware y software.

ALCANCE DE | Interno

SERVICIO

CANAL DE | Secretaria TIC

PRESTACION

BENEFICIARIO

Funcionarios y contratistas.

ANS

Nivel 2 y 3.

INDICADOR

Numero de equipos en reparacion * 100 / total
equipos.

DESCRIPCION

Servicios mediante el cual se brinda alojamiento a
las paginas web, base de datos, aplicaciones,
directorio activo y dominio.




_—

Seric

=
oSue ve
D T Y- Com SANTANDER
OBJETIVO Brindar espacio fisico y logico para el
almacenamiento seguro de informacién, paginas
web, aplicaciones, directorio activo y dominio.
CARACTERISTICA | 10 servidores fisicos
DEL SERVICIO 50 servidores virtuales
con sistema operativo Windows server, 2008,
2012 y Linux centos.
ALCANCE DE | Interno y Externo
SERVICIO
CANAL DE | Secretaria TIC y proveedores externos.
PRESTACION
BENEFICIARIO Ciudadanos, funcionarios y contratistas.
ANS Nivel 2y 4
INDICADOR Numero de Horas fuera de linea*100/NUmero de

Horas Operacion Trimestral

DESCRIPCION Red fisica e inalambrica que permite la
conectividad entre elementos de configuracion.
OBJETIVO Brindar un canal de comunicacion entre los
elementos de configuracion.
CARACTERISTICA | Dentro del edifico principal esta instalada tipo
DEL SERVICIO estrella y para los descentralizados estan
conectados por medio de fibras oscuras.
Cada piso tiene un rack de datos y de ahi se
conectan las diferentes oficinas y terminales.
ALCANCE DE | Interno/Externo
SERVICIO
CANAL DE | Secretaria TIC y proveedores externos
PRESTACION

BENEFICIARIO

Funcionarios, ciudadanos y contratistas.

ANS

Nivel 2y 4.

INDICADOR

Numero de equipos conectados a la red
corporativa * 100 / Total de equipos de la
Gobernacion

DESCRIPCION

Servicio de help desk que se ofrece a través de
una herramienta y en diferentes niveles de
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acuerdo de servicio.

OBJETIVO Brindar apoyo técnico en la soluciéon de
problemas a los funcionarios y contratistas en
temas de tecnologia.

CARACTERISTICA | El servicio se presta a través del procedimiento
DEL SERVICIO de mesa de ayuda utilizando el software Aranda.
El contacto es telefénico con la ext 1710,
presencial y aplicativo web.

ALCANCE DE | Interno / Externo

SERVICIO

CANAL DE | Secretaria TIC y proveedores externos.
PRESTACION

BENEFICIARIO Funcionarios y contratistas.

ANS Nivel 1y 2.

INDICADOR Numero de Solicitudes atendidas * 100 / Total de

Solicitudes recibidas.




