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DESCRIPCION FUNCIONAL

HORARIO DE

CANALES DE ATENCIO!

ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS)

PRESTACION

SOLICITUDES

Horarios de atencién: El horario de atencidn es de lunes a viemes de
8:00 am a 6:00 pm. Excepciones de horario: Estos raquerimientos o
fccheale da e EaRiEI o incidentes que se fstan a continuacidn deberan ser atendidos
mbviles portties. La e T, Correo elecrnico,
SER-001 |Acceso a internet por WIFI|  navegacin vania ﬂepeﬂdetmda Ia ubicacion geografica y la cantidad de. CONECTIVIDAD Unclonarios y Y Software de mesa de servicko que.
iyt contratistas SEMANA {8AL'S) Lismada teoforicn Eventos. fuera del horario.
o ‘Mb P o " Julera acompafamiento de la oficina asesora de ln’oml‘llm
P Incidentes que afecten el acceso a servicios tales como calda de
‘servidores, troncales, canales de acceso etc.
e i Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
L con una Red d para el Funcionarios y 24 HORAS, 7 DIAS ALA ctrdnico, de 8:00 am & 5:00 pm.
SER-A02/|  Acosso nlefaianet ol o s0n de . CONECTIVIDAD contratstas. SEMANA Software de mesa de senvico | 1o soporte: | unes a Jusves de 8:00 am a ¥ .00 PM Viemes de 00
(SAUS), Liamada telefonica, Wapp
am 2 5:00 pm
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am 2 6:00 PM Viemes
Acceso a la red i1 Correo elecrénico, de 00 am a 5:00 pm
SER003 | Acceso a intemet varia dependeiendo Ia ubicacion geagrafica M ‘”""‘”‘;";‘ y | "oms ALAl  Software de mesa de sarvico
coniratias con velocidades que opclan enre 10 Mops 400 Mops Coeiins (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 800 am a 6:00 PM Viemes de 5:00
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
Correo electrénico, de 8:00 am & 5:00 pm.
Basado en s 1By |  SOFTWAREY Funconariosy | 24 HORAS, 7 DIAS ALA
SER004 [ Cameo alectrénico Softwara de mesa de servico
Bocenn dead el slere Wasedtt Ouliooica s s def navegedor Wt APLICACIONES conrutatzy SEMANA (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de B:00
am a 5:00 pm
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PRESTACION SOLICITUDES
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
Correo lecirénico, de 00 am a 5:00 pm
Servico que y fas funciones de | ASESORIAY Funcionarios y
SER-005 ‘capacitacién uso de las DE 8:00 AM A 4:00 PM Software de mesa de servico
‘saluciones de I os; st e Kilouwsoloh qus nsrieje Ja eodeid: CONSULTORIA ket (SAUS), Liamada telefonics, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
ama
SAUS es la nueva heramienta para el manejo y gestion del Departamenta
deSoporte Técnico de la Oficina Asesora de Informética al servicio de los
‘ampleados y contratistas de la Alcaldia Mayor de Cartagena. Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
Correo elecrénico, de 00 am a 5:00 pm
SER006 P"""’"“'r::l mesade | g sigla SAUS significa Soporte y Usuarios de Sistemas y esté Asp?.lc ACAISIEMEVS F“"“"";";‘ y.  [2eHo usmm:\s ALAL  goftware de mesa de sarvico
b conformado wwas dn Supnne taments calfcados y capacitados Conlratietas (SAUS). Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: L Jueves de 8:00 2 i
y soluc equip ama5:00pm
eumwlo de propledad del distrito.
Horarios: Da Acceso: Lunes & Jusves de 8:00 am 2 6:00 PM Viemes
Correo electrénico, de 8:00 am a 5:00 pm
enom | pwnn | Sy drco s iyt | oo | Py | MIOUSIMSA e 2 e
" i (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 800 am a 6:00 PM Viemes de 5:00
ama5:00pm
Horarios: De Acceso: Lunes  Jusves de 8:00 am 2 6:00 PM Viames
Adiitin, Isacn, conkescn et revarin Correo electrénico, de £:00 am 2 5:00 pm
o et v correctivos INATALACION Funconaos¥ | DE&00AMA400PM | Softwere de mesa de senico
¥ paritéicos ncionaony conatatesdo s e cont (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 5:00

ACUERDO!

E NIVELES DE SERVICIO (aNs) [

Senacio de Instalacion de Correo electronico,
SER-000 | software en Equipos de ® por deminde on os e puto de los 5°m"gﬁgs Fundlonerlos y DE8:00AMA4:00PM |  Software de mesa de sarvicio
computo conaf L {SAUS), Liamada teiefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
Correo electronico, de 8:00 am a 5:00 pm
SER010 Vidsollamadas Acceso de serviclo de video llamadas a través de Teams COMUNICACIONES | Funconariosy | 24 HORAS, 7 DUSALA | sctuarn de mesa de senico
(S8AUS). Liamada tetefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jusves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 5:00
500
Cludadanos, Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
k 1dad: A Correo electronico, de 8:00 am a 5:00 pm
serOM | |, f"’:f:‘""’m‘“ sobrs sericios i, reen, noldas, everiosdo plar. Solticas| COMUNICACIONES el sxiamak 24 Hol nwws ALAL Software de mesa de servico
‘6gina web Instiuclonal y normatividad. w‘:‘r’;:;y (snus; Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes 8 Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
Horarios: De Acceso: Lunes e am lemes
dirigido a funcionarios y Correo electrénico, de £:00 am 2 5:00 pm
SER012 Intranet iforacii acefe serviios biamos, Kmtan ok, everko oo nterés, | COMUNICACIONES Fundonedory), | 2410 uﬁsms ALAL Software de mesa de sarvico
pollticas, normatida (S8AUS), Liamada tetefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jusves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 5:00
500
& Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
Preparacion y . procesos de. Funcionarios y Correo electronico, de 8:00 am a 5:00 pm
sErions;| STbionian s decarate, los derentes sistemas de | o0t \OOSY | contattas del area de [ 24 MO "m‘m“s ALl sottware de mesa de servico
P mw“"”“""‘ v informacién m (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: L Jueves de 8:00 z 8:
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Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
—— " Correo elecirénico, de 800 am a 5:00 pm
SERO14 d Sarvico e sdqLisicon e S oo tmerpmion| SoETMAREY Funcionarios DEB:00AMA400PM | Software de mesa de servico
A e iaas il i S (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
am a 5:00
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
datos | Servicio que ga d en repositorios y 24 HORAS, 7 DIAS ALA Conebslaontnion, d5:6.00 a5 5.0 po
SER-01S, & informacion bases de datos SEMANA Scfnears da meea cle senvick
(SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 800 am a 6:00 PM Viemes de 5:00
am a 5:00 pm
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am 2 6:00 PM Viemes
sERor6 | Respakdoy recuperacion Servicko que se encarga de generar respaldo de datos asi como k 24HORAS, 7DIASALA| g q Someosleciinico, dei800 s s 800 o
de datos e informacién recuperacion de estos en caso de pérdida o alteracién indebida SEMANA
(SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 800 am a 6:00 PM Viemes de 500
am 3 5:00pm
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
Correo elecirénico, de 800 am a 5:00 pm
SERO17 Honzrr el Servida o se aiiomps e mokm secamecs o ! Entdad Ademanda Softwara de mesa de servicio
a (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
ama
Horarios: De Acceso: Lunes  Jueves de 8:00 am 2 6:00 PM Viemes
Funcionarios y Correo electrénico, ‘de 8:00 am & 5:00 pm
u q codigo de software | SOFTWARE Y 24 HORAS, 7 DIAS ALA
SER016 e desarmallo aenerado en las distintas actividades de desarrollo de software APLICACIONES | contatstas deldrea de SEMANA [Sobwsmdamesadesanido | . e
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Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8.00 am a 6:00 PM Viemes
Servicio que permite asignar recursos organizaconales a los funcionarios y S HORAS I RS KR Correo electrénico, ‘de 8:00 am a 5:00 pm
SER-019 | Gestién de identidades contratistas de la entidad, asi mismo, provee los mecanismos de SEGURIDAD Entidad W Software de mesa de servico
v acceson (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 800 am a 6:00 PM Viemes de 5:00
ama5:00pm
Horarlos: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
g Correo electrénico, de 800 am 2 5:00 pm
SER-020 Hosting Servido de - B mou;s Areade Tl 24 ”°m3 ALAl  Software de mesa de servico
vituskes (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
am 3 5:00pm
Horarios: De Acceso: Lunes a Jusves de 8:00 am 2 6:00 PM Viemes
- Correo electronico, de 8:00 am a 5:00 pm
SER021 NS Shcag itk i hreada Tl 24HORAS. 7 DIASALA | Softuara de masa de sarvico
* P (SAUS), Liamada telsfonica, Wapp | De Soporte: L ) de s
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
Correo electronico, de 8:00 am a 5:00 pm
SER-022 :m:;‘::;" d s Servicio que permita asegurar |a calidad de las sokuciones de software. ASD‘LC Acwm;s Areade TI Ademanda Software de mesa de servicio
v (SAUS), Liamada telefonica, Wapp [ De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
pm
Horanos: De Acceso: Lunes a Jusves de 8:00 am 2 6:00 PM Viemes
Correo electronico, de 8:00 am & 5:00 pm
SER023 Telefonia 1P que p y extema Todas I DEB:0OAMAS00PM |  Software de mesa de senvicio
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Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 :00 PM Viemes
‘Correo electrénico, ‘de 8:00 am a 5:00 pm
SER.24 | Geston de red ntema | Servilo que permite (a gestén a ivel de a capa de accesoa la red para el anAEgERv\:cmRA Todas s deparidencies| ‘DE SEO0AMAS:00PM |  Softwarm de masa de sevids
(SAUS), Liamada telefonica, Wapp [ De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
FOTENGS. DS ACCES0. LU —
Correo electronico, de 8:00 am a 5:00 pm
i ite Ia gestion de garanti deequposds |  INSTALACION
SER025 | Servicios de impresion o Todas las dependencias | DE 8:00 AMAS:00PM |  Software de mesa de servico
Umprmeide e e defidad de coppadeto PERIFERICOS (SAUS), Limada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
Am 8 50 ren
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
Correo electrénico, ‘de 8:00 am & 5:00 pm.
SER-026 Antivieus st o COnmos o oy areipol SEGURIDAD | Todas las dependencias | 24 HORAS. T DASALA | sqttuare do mesa de servico
ey, eadot e (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: L Jueves de 8:00 am a 61 5
am 2 5:00pm
Horarios: De Acceso: Lunes  Jusves de 8:00 am 2 6:00 PM Viemes
P | 10 site por medio de un Correo elecrénico, de 800 am a 5:00 pm
seRapy | Accssoalared ntama oy o o 24HORAS, TDIASALA [ o Comeoscntnco,
ol ‘autorizados de acuerdo al protocolo de control de acceso SEMANS (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: L l Y
Horarios: Da Acceso: Lunes  Jusves de 8:00 am 2 6:00 PM Viemes
Correo electrénico, de 8:00 am a 5:00 pm
SER028 | Prataforma de seguridaa | Gesén consola de seguridad per a fa rad Todas I u noms ALAL Software de mesa de sarvico
Bnie ataques (SAUS), Liamada teiefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
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Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
§ . . . Correo electronico, de 8:00 am & 5:00 pm
SER030 ke e %/ D519 | COMUNICACIONES | Todas las dependencias 24Ho) W" 1.7 DIASALA | 5 warn de masa de senvido
2 (SAUS). Liamada tefefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jusves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
ama 5:00 pm
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
i ek permite el soporte a insta y A ORAS T BREALR Correo elecirénico, de £:00 am 2 5:00 pm
SER-031 e o de aphicativos de software de acuerdo a las necesidades de las distintas. DETI Todas las dependencias SEMANA Software de mesa de servico
equipada cmpst dependencias de la entidad (SAUS), Liamada telefonics, Wapp | De Soporte: L Jueves de 8:00 z 8:
am 2 500 pm
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
Correo electrénico, de 8:00 am & 5:00 pm
SER032 | Monkoreo de redss | PEMMe @l monitoreo,estado de los sarvcios, actvidad en tempo (68l 48105 | CONECTIVIDAD | Todas las dependencias [ 24 HORAS, TDIASALA | gurs o mesa de sarvico
quipos (SAUS), Liamada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
ama
Horarios: De Acceso: Lunes a Jueves de 6:00 am a 6:00 PM Viemes
Correo electrénico, de 8:00 am & 5:00 pm
SER033 | Soporta de aplicaciones. e "":’" i ACIONEYB Todas las dependencias | 24 MO “m‘m"s ALA|  goftware de mesa de servicio
¥ mejora continun de las apicadiones. {SAUS), Lismada telefonica, Wapp | De Soporte: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes de 8:00
am a 5:00 pm
Horarlos: De Acceso: Lunes a Jueves de 8:00 am a 6:00 PM Viemes
i 22 Carreo electronico, ‘de 8:00 am a 5:00 pm
sFROU oot Aren caT1 20HORAS, TOASALA|  grpuarm e mana e sariin
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PROCESO DE GESTION Y
GOBIERNO DE Tl
A TRAVES DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION DE
CALIDAD DE LA ENTIDAD

Resumen de los procesos:
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1. GENERALIDADES DEL MODELO DE PROCESOS

Modelar los procesos proporcionan una representacion visual de las etapas y el flujo
de un proceso que tanto las partes interesadas técnicas como las no técnicas
comprenden facilmente y ayudan a las organizaciones a comunicar l0s procesos
oficiales, mejorar las operaciones y planificar los proyectos de automatizacién de
los procesos de la organizacion.

2. Tipos de procesos

2.1Procesos estratégicos
Procesos estratégicos son los que permiten definir y desplegar las estrategias y
objetivos de la organizacion. Estos permiten definir la estrategia, son genéricos
y comunes a la mayor parte de negocios. Es decir, son los procesos que definen
y verifican las politicas, estrategias, objetivos y metas de la organizacion.

2.2 Procesos misionales
Son los procesos de produccion de bienes y servicios de la cadena de valor y
responden a las funciones sustantivas de la entidad. También se denominan
procesos clave u operativos.

2.3 Procesos de apoyo
Incluyen todos aquellos procesos para la provisién de los recursos que son
necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de medicién, analisis y
mejora. Se encuentra relacionado con los procesos de soporte de Tecnologias
de la Informacién, la capacitacion a los Colaboradores, las actividades
administrativas y logistica.

2.4Procesos de evaluacion y control

El proceso de evaluacion y control garantiza que una empresa logre lo que se
propuso llevar a cabo, compara el rendimiento con los resultados deseados y
proporciona la retroalimentacion necesaria para que la administracion evalle los
resultados y tome medidas correctivas, segun se requiera. Este proceso tiene
como objetivo: determinar lo que se medira, establecer estandares de
rendimiento, medir el rendimiento real, comparar rendimiento real con el
estandar y tomar medidas correctivas.

Alcaldia Distrital de Cartagena de Indias - Bolivar

Centro Diag. 30 # 30 - 78 Plaza de la Aduana.
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3. DESCRIPCION DEL MACROPROCESOS MISIONAL, ESTRATEGICO, DE APOYO Y EVALUACION Y

CONTROL
ENLACE
MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO RESPONSABLE DOCUMENTOS
RELACIONADOS
Gestién de la inversion publica
Gestidon de los sistemas de informacion
Planeacion Distrital
Institucional y Gestién de la vigilancia y control de las Secretario de Planeacion
Direccionamiento | normas urbanas en las edificaciones del Documentos
Estratégico Distrito
Ordenamiento territorial y control para el
desarrollo urbano
SSTRATEEICOE E\éils'if:joenlg Control fjlsupllnarlo Jefe de la Oficina Asesora
N Control interno de Control Interno Documentos
Gestién Publica
Comunicacion Informativa Jefe de la ofipinq Asesora
o o de Comunicaciones y Documentos
Publica Organizacional Prensa
Gestion del Cultura ciudadana
pensamlgnto Desarrollo de las y los servidores publicos Director Escuela de Documentos
Estrategico Gobiernoy Liderazgo
Institucional y de la | Formacion en democracia participativa
Comunidad
SN ez Fortalecimiento de la articipacio SRR CLE
MISIONALES Participacion . o P pacion Participacién y Desarrollo Documentos
CkiEre ciudadana y comunitaria Social
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Gestiéon en
Desarrollo Social

Asistencia y acompafiamiento social a la
poblacién habitante del Distrito de
Cartagena

Desarrollo de estrategias de
emprendimiento y empresarismo para la
inclusion  social, productiva y la
vinculacion laboral

Extension agropecuaria en el Distrito de
Cartagena

Gerencia social

Documentos

Gestidn en
Educacion

Administracién del sistema de gestion de
calidad

Administrativa de bienes y servicios

Atencion al ciudadano

Calidad educativa

Cobertura educativa

Gestidn de la inspeccion y vigilancia

Gestion de programas y proyectos

Gestion de TICS

Gestion estratégica

Gestion financiera

Gestion legal educativa

Talento humano

Secretaria de educacion

Documentos

Gestiéon en Salud

Aseguramiento en salud

Participacion social y atencion al usuario

Prestacién de servicios de salud

Salud publica

Salud puablica en emergencias vy
desastres

Directora Departamento
Administrativo Distrital de
Salud

Documentos
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Vigilancia y control del sistema obligatorio
de garantia de la calidad de la atencién en
salud

Gestion
Infraestructura

en

Contratacion de obras

Ejecucion y control de obras
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MACROPROCESO : GESTION ADMINISTRATIVA Version: 20
PROCESO/SUBPROCESO: CALIDAD/ SEGUIMIENTO ANALISIS Y MEJORA Fecha: 21/01/2022
MATRIZ DE INDICADORES Pagna: 1de
INFORMACION GENERAL SEGUIMIENTO
RESPONSABLE
g DELA
= ORIGEN DE UNIDAD DE AVANCE AVANCE AVANCE AVANCE AVANCE AVANCE AVANCE AVANCE AVANCE AVANCE AVANCE AVANCE
& | macroPROCESO PROCESO SUBPROCESO NOMBRE DEL INDICADOR PROPGSITO TIPO FORMULA META FRECUENCIA MEDICION Y EL PROMEDIO
H DATOS MEDIDA Mes1 Mes2 Mes3 Mesa Mess Mes6 Mes? Mesg Mes9 Mes10 Mes11 Mes12
z ANALISIS DE
= DATOS
GESTION DE
GESTION INFRAESTRUCT . Cantidad Solicitudes  [Reporte gestor
GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE Medir el grado de las Gestor
1| TECNOLOGIA URAY Eficiencia de solicitudes Eficacia Resueltas/ Cantidad | de servicios de 95% MENSUAL % 100% 100% 128% % 100% 100% 100% 99% 100% 98% 89% 80% 91%
SERVICIOS-1 solicitudes solucionadas N N infraestructura
INFORMATICA | TELECOMUNIC Solicitudes Recibidas *100 |Ti
ACIONES
GESTION DE
Medir el indice de
GESTION INFRAESTRUCT Mantenimientos realizados /
GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE Eficacia Mantenimientos cumplimiento de los Gestor
2 TECNOLOGIA URAY Eficacia Mantenimientos 95% SEMESTRAL % 87% 100% 94%
SERVICIOS-2 infraestructura
INFORMATICA TELECOMUNIC I " Programados * 100
ACIONES y/o solicitados
GESTION DE
GESTION INFRAESTRUCT
GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE Verificar el estado de Software licenciados / Gestor
3| TECNOLOGIA URAY Software Licenciados o Eficacia . 95% ANUAL % 82% 82%
SERVICIOS-3 licenciamiento de software software instalados * 100 infraestructura
INFORMATICA | TELECOMUNIC
ACIONES
GESTION DE
. MEDIR EL INDICE DE No DE INVENTARIOS
GESTION INFRAESTRUCT
GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE CUMPLIMIENTO DE LOS REALIZADOS / No TOTAL  |Plan de Trabajo Gestor
a TECNOLOGIA URAY INVENTARIO Eficacia 100% ANUAL % 7% 1%
SERVICIOS-4 INVENTARIOS DE INVENTARIOS Anual infraestructura
INFORMATICA || TELECOMUNIC PROGRAMADOS PROGRAMADOS X 100
ACIONES
GESTION DE
" MEDIR EL INDICE DE
GESTION INFRAESTRUCT
GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE SATISFACCION DEL USUARIO INDICE DE SATISFACCION | Encuesta nivel Gestor
5 TECNOLOGIA URAY NIVEL DE SATISFACCION Eficacia . 95% SEMESTRAL % 0% 79% 40%
SERVICIOS-5 FINAL DE LAS SOLUCIONES DELUSUARIO FINAL | de satisfaccion infraestructura
INFORMATICA TELECOMUNIC DADAS
ACIONES
GESTION DE No DE CASOS DE
MEDIR EL INDICE DE
GESTION INFRAESTRUCT SOFTWARE Reporte gestor
GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE SOLUCION A PROBLEMAS Gestor
6| TECNOLOGIA URAY SOPORTE SOFTWARE Eficacia SOLUCIONADOS /No  |de servicios de 95% MENSUAL % ; 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 92% 93% 99%
SERVICIOS-6 TECNICOS DE SOFTWARE DE infraestructura
INFORMATICA | TELECOMUNIC USUARIO FINAL TOTAL DE CASOS DE [Tl
ACIONES SOFTWARE X 100
GESTION DE No DE CASOS DE
. MEDIR EL INDICE DE
GESTION INFRAESTRUCT HARDWARE Reporte gestor
GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE SOLUCION A PROBLEMAS Gestor
7 TECNOLOGIA URAY SOPORTE HARDWARE Eficacia SOLUCIONADOS / No de servicios de 60% MENSUAL % 100% 102% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 92% 75% 50% 93%
SERVICIOS-7 TECNICOS DE HARDWARE DE infraestructura
INFORMATICA TELECOMUNIC USUARIO FINAL TOTAL DE CASOS DE n
ACIONES HARDWARE X 100
GESTION DE
GESTION INFRAESTRUCT MEDIR ELINDICE DE Reporte gestor
GTI-INFRAESTRUCTURA-MESA DE SOLUCION DE MANERA Cantidad Soluciones remotas | RePrte & Gestor
8 TECNOLOGIA URAY SOPORTE REMOTO Eficacia de servicios de 40% MENSUAL % 13% 7% 8% 2% 15% 29% 40% 55% 46% 27% 0% 35% 23%
SERVICIOS-8 REMOTA SIN INTERVENSION / total de soluciones X 100 infraestructura
INFORMATICA | TELECOMUNIC FisicA il
ACIONES
GESTION DE Horas disponibles en el mes -
GESTION INFRAESTRUCT Reporte
GTI-INFRAESTRUCTURA-REDES Y Numero de horas que se Horas no disponibles en el ADMINISTRAD
9| TECNOLOGIA URAY Disponibilidad en la red Eficiencia Adminsitrador 90% MENSUAL % 0% 82% 97% 68% 93% 78% 56% 78% 73% 3% 16% 0% 54%
COMUNICACIONES-1 eencuentra activo un servicio mes/ OR DE LA RED
INFORMATICA | TELECOMUNIC | de horas del mes *100 | 2€ R
ACIONES total de horas del mes
Nimero de Proyectos de
GESTION ) Medir el nivel de cumplimiento software Reporte de
GESTION DE GD-GESTION DESARROLLO DE Eficacia en el desarrollo de Gestor
10| TECNOLOGIA en los proyectos asignados al Eficacia ejecutados/numerode  |Proyectos de linea base TRIMESTRAL % 14% 7% 60% 76% 1%
SOFTWARE SOFTWARE software Desarrollo
INFORMATICA area solicitudes desarrollos  |Software
recibidos
sumatoria de los porcentajes
GESTION DE Mide el porcentaje de avance
. de avances de las metas del
GESTION PROYECTOS DE de las actividades
Cumplimiento delas metas plan de desarrollo/ total de Coordinador de
1 TECNOLOGIA TECNOLOGIAS GERENCIA DE PROYECTOS programadas en cada uno de Eficacia plan de accion 90% TRIMESTRAL % 67% 1% 1% 1% 70%
del plan de desarrollo metas de cada uno de los proyectos
INFORMATICA DELA los proyectos del plan de
proyectos del plan de
INFORMACION desarrollo
desarrollo
sumatoria de los porcentajes
GESTION DE de avances de las
GESTION PROYECTOS DE Mide el porcentaje de avance Actividades del plan accion | plan de accion
cumplimiento de la politica N - " Coordinador de
12| TECNOLOGIA | TECNOLOGIAS GERENCIA DE PROYECTOS de gobierno digital de laimplementacion de la Eficacia de la politica de gobirno | politica de 90% TRIMESTRAL % . 30% 50% 51% 2%
e gobierno digital royectos
INFORMATICA DELA & © Politica de gobierno digital digital / total actividades | gobierno digital prov
INFORMACION programadas en el plan de
accion
sumatoria de los porcentajes
de avances de las §
GESTION DE Plan de accion
. | mideel porcentaje de avance Actividades del plan accion -
GESTION SEGURIDAD Y Cumplimiento de la politica dela Politica de Gestor
- de la implementacion de la dela Politica de seguridady
13| TECNOLOGIA | LAPRIVACIDAD GESTION SEGURIDAD de seguridad y privacidad Eficacia seguridad y 90% TRIMESTRAL % seguridad de la 18% 29% 32% 63% 36%
N N Politica de seguridad y privacidad de la infrmacion / | °
INFORMATICA DELA de la infrmacion privacidad de la informacion
privacidad de Ia infrmacion total actividades ; N
INFORMACION infrmacion
programadas en el plan de
accion




