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Este catalogo de los servicios de Tl de la Direccion de las Tecnolégicas y Sistemas de la
Informacion y de las Comunicaciones en la Universidad Pedagogica y Tecnologica de
Colombia, el cual es una herramienta que permite llevar una mejora continua en el uso
eficiente de las TIC en la Universidad, por parte de la Comunidad Universitaria en
general.

El objetivo principal de este Catalogo es apoyar a los usuarios, para mejorar y optimizar
el uso de los recursos y servicios Tl existentes en la Universidad, de esta manera
incrementar el grado de satisfaccion de los clientes que de una u otra manera
interactuan con la Institucion a diario y de los funcionarios que realizan sus actividades
para generar un producto en el cual las TIC juegan un papel importante, dando un valor
agregado y que se constituyan en un elemento estratégico de la Universidad.

e Minimizar costos de operacién con el soporte y mantenimiento a las plataformas
tecnologicas que ofrece la Direccion de las Tecnologias y Sistemas de la
Informacion y de las Comunicaciones.

e Apoyar la gestion de los diferentes procesos con el uso de herramientas
tecnoldgicas.

e Garantizar a la Universidad la disponibilidad operativa de los servicios ofrecidos por
la Direccion de las Tecnologias y Sistemas de la Informacion y de las
Comunicaciones.
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Catdlogo de Servicios: Documento constituido con informacién de los servicios de Tl
que DTIC ofrece a sus Clientes como la Vicerrectoria Académica, la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera y en las sedes seccionales a las Decanaturas de Facultades,
para responder a necesidades de caracter informatico de los Usuarios como docentes,
estudiantes y administrativos de la Universidad Pedagogica y Tecnolégica de Colombia,
con el fin de potenciar el valor y reducir el riesgo de los elementos de configuracion.

Clasificacion de los Servicios: Es el ejercicio por medio del cual se determina si el
servicio pertenece a uno de los siguientes niveles ante la materializacion de un evento
o falla que impida o dificulten la realizacion de la actividad:

e Alto: Cuando el servicio total no esta disponible y no se puede desarrollar la
actividad académica.

e Medio: Cuando parcialmente los servicios se ven afectados, sin embargo, la
actividad académica puede continuar.

e Bajo: Se considera cuando la falla detectada no afecta el normal desarrollo de la
clase programada.

Servicio: Es un medio por el cual se entrega valor a los clientes, facilitindoles un
resultado que quieren alcanzar sin que ellos asuman los costos y riesgos asociados a
la consecucion de dichos resultados.

DTIC: Direccion de las Tecnologias y Sistemas de Informacion y de las Comunicaciones

Elementos De Configuracion (Configuracion item - Cl): Todos los elementos de la
infraestructura de Tl, que se tiene registro de existencia y se requiere ser controlado.

Cliente: Se trata de alguien que contrata o se le es prestado uno o mas servicios de
TI. El cliente de un proveedor de servicios de Tl es la persona o grupo que define y
establece los Acuerdos del Nivel de Servicio.
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Incidencia: Es una interrupcién no planificada o una reduccion en la calidad del servicio
de Tl o una falla en un elemento de configuracion, que todavia no ha impactado un
servicio de TI.

Usuario: Persona que utiliza un ordenador o un dispositivo y realiza mdltiples
operaciones con distintos propositos.

S L A: Acuerdos de Nivel del Servicio. Contrato entre un proveedor de servicios y sus
clientes internos o externos, que documenta qué servicios proporcionara el
proveedor y define los estandares de servicio que el proveedor esta obligado a
cumplir.

Sistema Mesa de Servicio: Conjunto de recursos tecnologicos y humanos, para
prestar servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar posibles incidencias y/o
peticiones.

Peticion: Es una solicitud formal por parte de un usuario para que algo sea previsto,
como, por ejemplo: instalaciones, configuracion de un elemento de tecnoldgico,
traslado de equipos, adiciones o cambios en los elementos de configuracion o servicios
provistos por DTIC.

El alcance del catalogo de servicios de Tl aplica para la sede central Tunja y las sedes
seccionales Duitama, Sogamoso y Chiquinquira.

v" Describir el catilogo de servicio de TI

v" Poner por escrito de forma detallada los servicios de TI prestados a la comunidad
Upetecista

v Convertir el catilogo de servicios de Tl en una herramienta de didlogo con los
diferentes procesos a los que se les presta servicio.
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v Construir un modelo que facilita el establecimiento de Acuerdos de Nivel de
Servicio que permita evaluar el servicio prestado de una forma objetiva.

v" Favorecer el seguimiento objetivo de los servicios de T prestados en la Institucion.

v" Ayudar a incrementar la confianza del usuario hacia los servicios prestados por
DTIC.

v" Disponer de un Catélogo de Servicios Tecnoldgicos que recoja los servicios de Tl
que presta la Institucion a todos sus usuarios internos y externos como soporte
tecnologico a los servicios de gestion.

v" Relacionar los servicios tecnoldgicos que la Institucion proporciona a sus usuarios.

v" Valorar los objetivos o referencias, es decir, el compromiso que la Institucién puede
asumir en la prestacion de los diferentes servicios tecnologicos.

Para este documento en particular se han articulado dos fases esenciales para su
construccion y elaboracion las cuales mencionamos a continuacion:

v' Elaboracion del catilogo de servicios.

v" Detalle de cada uno de los servicios
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6. SERVICIOS DETI

A continuacién, se encuentran lo servicios de Tl prestados por la Direccién de las
Tecnologias y Sistemas de informacion y de las Comunicaciones.

6.1  GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION

Servicio orientado a la atencion de las necesidades relacionadas con el correcto
funcionamiento de los Sistemas de Informacion existentes y al desarrollo o adquisicion
de nuevos productos de software.

La gestion de sistemas de informacion mantiene dependencia del servicio gestion de
infraestructura, por la operacion de sus dispositivos asociados.

6.11 Caracteristicas de los servicios

Desarrollo propio:

Adquisicion de Sistemas de Informacion:

Soporte a Sistemas de Informacion:

Copias de seguridad:

ILUSTRACION I: LOS SUBSERVICIOS DEL SERVICIO DE GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION
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6.12 Objetivos del Servicio

6.13 Alcance del servicio.

Los subservicios de Desarrollo propio, Adquisicion a sistemas de informacion, soporte
a Sistemas de informacion y Copias de Seguridad se prestan en la sede Tunja; las
seccionales Duitama, Sogamoso y Chiquinquira prestan el subservicio de Soporte a
Sistemas de Informacion.

6.14 Beneficiarios:

El servicio se ofrece a los usuarios del area administrativa, docentes y estudiantes de
la Universidad Pedagdgica y Tecnolégica de Colombia.

6.15 [Indicador:

Se encuentran definidos en el acuerdo de nivel del servicio (SLA).
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6.2 SERVICIOS DE AULAS DE INFORMATICA

El servicio de Aulas de Informatica consiste en ofrecer a la academia espacios fisicos
dotados de tecnologia para el desarrollo de las actividades académicas, establecidas en los
planes de estudio de los programas de pregrado, posgrado y distancia, y actividades extra
clase.

La gestion de aulas de informatica mantiene dependencia del servicio gestion de
infraestructura, por la operacion de sus dispositivos asociados.

6.21 Caracteristicas del servicio

Asignacion de aula para clase:
Asignacion de aula extraclase (Fecha Especifica)

ifica):
Instalacion de Software especifico: :

Asistencia Tecnica:

Apertura y/o Entrega del Aula:

ILUSTRACION 2: LOS SUBSERVICIOS DEL SERVICIO DE AULAS DE INFORMATICA

6.22 Objetivos del Servicio
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6.23 Alcance del servicio.

Este servicio se presta en la sede Tunja; las seccionales Duitama, Sogamoso y
Chiquinquira.

6.24 Beneficiarios:

El servicio se ofrece a los usuarios docentes y estudiantes de la Universidad Pedagogica y
Tecnolégica de Colombia.

6.25 [Indicador:

Se encuentran definidos en el acuerdo de nivel del servicio (SLA).
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6.3 SERVICIO DE INFRAESTRUCTURA

El servicio de Infraestructura tecnoldgica consiste en garantizar el adecuado
funcionamiento de los diferentes componentes de tecnologia dispuestos por la
Universidad Pedagogica y Tecnoldgica de Colombia para la comunicacion de voz y datos
entre los diferentes procesos académicos y administrativos.

6.31 Caracteristicas del servicio

Sub - servicios Descrincion

Aprovisionamiento , . o -
Esta orientado a la preparacion, instalacion vy

configuracion de infraestructura (Pc’s, servidores,

maquinas virtuales, impresoras, switches, cableado
estructurado, etc.)

Servicio tercerizado a disposicion de la comunidad
Internet universitaria de la UPTC, para los usuarios que estan
plenamente identificados.

Telefonia Vo IP: disponer de teléfono tipo IP
conectado a la red de datos de la Universidad o tener
. instalado el softphone en el pc institucional.
Redes Telefonia P P
Telefonia analoga: disponer de teléfono con
conexion analoga.

Inalambrico Asistencia a la infraestructura de datos Yy
comunicaciones inalambrico.

LU UEL Sl Realizar acompafiamiento a la comunidad universitaria
a . . . . .
. . para la configuracion de equipos de videoconferencia
videoconferencia -
y conexion a red.

Mantenimiento | Brindar apoyo para garantizar el correcto
preventivo funcionamiento de los equipos de tecnologia al
servicio de la Universidad.

Soporte Técnico

Mantenimiento | FEstd orientado a prevenir posibles problemas en
correctiva equipos de computo.

Acompafamiento para la toma de decisiones con
respecto la busqueda de Ila mejor alternativa
tecnologica acorde a las necesidades.

Asesoramiento
técnico

ILUSTRACION 3: LOS SUBSERVICIOS DEL SERVICIO DE INFRAESTRUCTURA
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632 Objetivos del Servicio

6.3.3 Alcance del servicio:

Este servicio se presta en la sede Tunja; las seccionales Duitama, Sogamoso y
Chiquinquira.

6.34 Beneficiarios:

El servicio se ofrece a los usuarios del area administrativa y a los docentes, estudiantes de
la Universidad Pedagégica y Tecnolégica de Colombia.

6.35 [Indicador:

Se encuentran definidos en el acuerdo de nivel del servicio (SLA).
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71 MEDIOS DE ATENCION

A continuacion, se describe los diferentes medios de atencion para todos los servicios de
Tl en las diferentes sedes seccionales.

Tunja Sogamoso

Oficina: Direccion DTIC Oficina: Coordinacion DTIC
Teléfono Fijo: 7425267 Teléfono Fijo: 7706740
Conmutador: (57+8) 7405626 Conmutador: (57+8) 7405626

Extensiones: 2395 -2306 Extensiones: 2631
Email: Direccion.tics@uptc.edu.co Email: Dtics.sogamoso@uptc.edu.co

Duitama Chiquinquira
Oficina: Coordinacién DTIC
Teléfono Fijo: 7706740
Conmutador: (57+8) 7405626
Extensiones: 2631

Oficina: Coordinacion DTIC
Conmutador: (57+8) 7405626

Extensiones: 2825
Email: Dtics.duitama@uptc.edu.co

Email: Dtics.chiquinquira@uptc.edu.co
ILUSTRACION 4 MEDIOS DE ATENCION EN LAS SEDES SECCIONALES

7.2 CANALES DE ATENCION

A continuacion, describen algunos otros los canales de atencion de los tres servicios en las
diferentes sedes.

- Correo Electrénico Institucional = @uptc.edu.co

Chat 2 @uptc.edu.co

Mesa de Servicio Institucional UPTC

Sistema de Comunicaciones Oficiales Digitales - SCOD —> http://scod.uptc.edu.co

Atencién en sitio, UPTC-Sede Principal Tunja, Edif. Administrativo 3 Piso. DTIC
ILUSTRACION 5 OTROS CANALES DE ATENCION
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