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1. Objetivo
Definir los tiempos de respuesta en los senicios prestados por Gestion Tecnolégica
2. Alcance

Este procedimiento aplica para todos los procesos de la Universidad Santiago de Cali que requieran de los senvicios de Gestion Tecnologica

3. Contenido

Redes e Infraestructura

Tramite para la adquisicion de materiales y equipos de infraestructura de red

Andlisis, y proceso de solicitud de compra de los materiales de infraestructura de red,
para suplir el requerimiento de usuarios y clientes.

Recibir solicitud por parte del cliente o usuario por los canales de comunicacién de la
mesa de ayuda.

Salicitud de compra diligenciada con materiales.

24 horas

Horario Laboral

* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.

Personal de Redes e Infraestructura Tics

Redes e Infraestructura

Instalacion de puntos de red de datos y voz

Andlisis de rutas viables, instalacion de canalizacion y puntos de red de voz y datos
para puestos de trabajo y/o areas requeridas.




* Recibir solicitud por parte del cliente o usuario por los canales de comunicacion de la
mesa de ayuda.

* Disponer de los materiales.

* Disponer de autorizacion para ejecutar las obras civiles que correspondan.

El usuario o cliente debera contar con el senicio de red en su estacion de trabajo.

36 horas

Horario Laboral

* No contar con las herramientas y materiales necesarios para solucionar el
inconveniente.

* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.

* No contar con autorizacion para realizar las obras civiles que requiere la realizacion
del trabajo.

Personal de Redes e Infraestructura Tics

Redes e Infraestructura

Mantenimiento preventivo de la red

Mantenimiento preventivo de dispositivos de red y cableado estructurado.

Contar con el cronograma de mantenimientos preventivos.

Garantizar funcionamiento éptimo del senicio de red e infraestructura.

Sujeto a cronograma

Horario laboral habil y no habil.

* No contar con las herramientas y materiales necesarios.

* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.

* No poder interrumpir el senicio de red para el mantenimiento.

* Que el personal encargado este desarrollando actividades prioritarias.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Personal de Redes e Infraestructura Tics




Redes e Infraestructura

Mantenimiento correctivo de la red

Mantenimiento correctivo de dispositivos de red y cableado estructurado.

Recibir solicitud por parte del cliente o usuario por los canales de comunicacién de la
mesa de ayuda.

Reparacion y recuperacion del senicio de red e infraestructura

16 horas

Horario laboral

* No contar con las herramientas y materiales de stock necesarios para solucionar el
inconveniente.

* No contar con el personal técnico disponible para la realizacion del senicio.
* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.
* No poder interrumpir el senicio de red para el mantenimiento.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Personal de Redes e Infraestructura Tics

Redes e Infraestructura

Instalacién de dispositivos de red e infraestructura

Instalacion fisica y configuracion logica de dispositivos de red (switches, routers,
access points, senidores, firewalls, entre otros).

Recibir solicitud por parte del cliente o usuario por los canales de comunicacion de la
mesa de ayuda.

Funcionamiento de la red cableada o inalambrica de acuerdo con politicas de
seguridad.

40 horas

Horario laboral habil y no habil.




* No contar con el personal técnico disponible para la realizacion del senicio.

* No contar con las herramientas y materiales de stock necesarios para solucionar el
inconveniente.

* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.
* No poder interrumpir el senicio de red para el mantenimiento.
* No contar con los materiales y/o equipo.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Personal de Redes e Infraestructura Tics

Redes e Infraestructura

Creacion de instancias de servidores

Creacion de maquinas \irtuales para implementacion de proyectos varios

* Recibir salicitud aprobada por la Vicerrectoria Administrativa en los canales de
comunicacioén de la mesa de ayuda y aprobacion del jefe del departamento de gestion
tecnologica.

* Justificacion valida de la solicitud de creacién de maquina virtual para fines
académicos o investigativos.

Entrega del senidor con las especificaciones y accesos requeridos.

24 horas

Horario laboral

* No contar con los recursos de maquina.

* No tener la aprobacién del jefe departamento y/o Coordinador de redes e
infraestructura.

* No contar con el personal técnico disponible para la realizacion del senicio.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Coordinador de Soporte e infraestructura TICS

Redes e Infraestructura




Alojamiento de paginas web de ambito institucional

Este senicio ofrece el uso de espacio en el senidor web institucional de la Universidad
Santiago de Cali (www.usc.edu.co). Dicho espacio esta destinado a publicar en
Internet informacion de carécter oficial de la Institucion.

Recibir solicitud por medio de carta o canales de comunicacion de la mesa de ayuda
de la salicitud de sitio web.

Asignacion del espacio para su publicacion.

24 horas

Horario laboral

* Que no se autorice el sitio por la Vicerrectoria Administrativa y/o Unidad
Comunicacion y prensa.

* No contar con el personal técnico disponible para la realizacion del senicio.
* No contar con los recursos de maquina.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Coordinador de Soporte e infraestructura TICS Coordinador de red

Redes e Infraestructura

Configuracion de perfiles inalambricos

Creacidn, eliminacién, modificacion de perfiles de red inalambrica con politicas de
seguridad y navegacion para la difusion de intemet Wifi en el campus universitario.

* Recibir solicitud por medio de carta o canales de comunicacion de la mesa de ayuda
donde se indiquen los requerimientos.

* Andlisis de perfiles para los requerimientos a desplegar en la red inaldmbrica con las
politicas de seguridad y navegacion.

Funcionamiento de los perfiles de red wifi en el campus con acceso a intemet o redes
solicitadas.

24 horas

Horario laboral



file:///C:%255Capp.php%255Cwww.usc.edu.co

* No contar con el personal técnico disponible para la realizacion del senicio.
* No contar con los recursos de maquina.
* No tener acceso a la configuracion de dispositivos de red e infraestructura.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de

Cali.

Personal de Redes e Infraestructura Tics

Redes e Infraestructura

Apoyo a la infraestructura de la plataforma virtual

Este senicio ofrece actualizaciones, mantenimiento preventivo y correctivo de la
plataforma virtual.

Recibir solicitud por parte del usuario por los canales de comunicacion de la mesa de
ayuda.

Correcto funcionamiento en la infraestructura de la plataforma virtual.

24 horas

Horario laboral

* No poder interrumpir el senicio de la plataforma virtual para el mantenimiento o
actualizacion.

* No contar con el personal técnico disponible para la realizacion del senicio.
* No contar con las credenciales de acceso.

* Asignacion de tareas prioritarias al personal que ejecuta el senicio.

Personal de Redes e Infraestructura Tics

10

Acceso a senicios

Usuarios del dominio institucional

Creacion, activacion, eliminacién y cambio de contrasefias de usuarios del dominio
institucional.




* Recibir el formato de salicitud de usuarios para la creacion de usuario de dominio
diligenciado y firmado por gestion humana.

* Recibir el formato de solicitud de usuario, firmado por gestién humana o correo de
gestion humana para la activacion o desactivacion de la cuenta de dominio
institucional.

* Para el restablecimiento y cambio de contrasefias el funcionario debe acercarse al
departamento de gestién tecnolégica con documento de identidad.

Entrega del usuario y contrasefia del dominio para el inicio de sesion en el equipo
corporativo.

24 horas

Horario laboral

* No contar con el formato o solicitud autorizado.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Equipo técnico de Soporte Coordinador de Soporte e infraestructura TICS

1"

Acceso a senicios

Filtrado de contenido

Permiso o denegacion para el acceso a paginas web.

Recibir solicitud autorizada por la Vicerrectoria Administrativa por parte del cliente o
usuario por los canales de comunicacién de la mesa de ayuda.

Filtracion de contenido web de acuerdo a las politicas institucionales.

5 horas

Horario laboral

* No tener autorizacion de la Vicerrectoria Administrativa.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Coordinador de Soporte e infraestructura TICS Equipo técnico de soporte




12

Acceso a senicios

Asignacion de permisos para usuarios de dominio

Cambios de los permisos en los usuarios para el acceso a la red y/o aplicaciones.

Recibir solicitud autorizada por la Vicerrectoria Administrativa y/o jefes de area por
parte del cliente o usuario por los canales de comunicacion de la mesa de ayuda.

Acceso a senicios institucionales de acuerdo a lo establecido por la institucion.

5 horas

Horario laboral

* No tener autorizacién de la Vicerrectoria Administrativa y/o directivo encargado.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Coordinador de Soporte e infraestructura TICS Equipo técnico de soporte

13

Acceso a senicios

Provisién y/o renovacion de estacion de trabajo

Instalacion y configuracion del equipo de computo (hardware y software) adecuado al
puesto de trabajo.

Recibir la solicitud por parte de los jefes de area por los canales de comunicacion de
la mesa de ayuda.

Estacion de trabajo acorde a las funciones del colaborador.

24 horas

Horario laboral

* No tener disponibles equipos de computo para la asignacion.
* Que el personal encargado este desarrollando actividades prioritarias.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.




Equipo técnico de Soporte.

14

Acceso a senicios

Mantenimiento correctivo de software a equipos de computo

Actualizacion y configuracion de software.

Recibir solicitud por parte del cliente o usuario por los canales de comunicacién de la
mesa de ayuda.

Software actualizado, reparado o recuperado.

8 horas

Horario laboral

* Que el personal este desarrollando otras actividades.

* El equipo no cumpla con los requerimientos basicos para la instalacion del software.
* Que el usuario no se encuentre en el area de trabajo.

* Que la incidencia sea escalada al proveedor.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Equipo técnico de Soporte.

15

Acceso a senicios

Mantenimientos preventivo a equipos de computo

Realizacién del mantenimiento preventivo de los equipos de cdmputo, inventario intemo
de hardware y software, actualizacion hoja de vida de equipo e instalacion de guayas
de seguridad a todos los equipos de la institucion.

Contar con el cronograma de mantenimientos preventivos.

Garantizar el funcionamiento éptimo de los equipos de computo.

Sujeto a cronograma

Horario laboral




* No contar con las herramientas y materiales necesarios.

* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.

* Que el usuario no pueda interrumpir sus actividades para realizar el senicio.
* Que el personal este desarrollando actividades prioritarias.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Equipo técnico de Soporte.

16

Acceso a senicios

Mantenimientos correctivo de hardware a equipos de computo

Resolucién y atencion a los problemas e incidencias del puesto de trabajo.

Recibir solicitud por parte del cliente o usuario por los canales de comunicaciéon de la
mesa de ayuda.

Reparacion y recuperacion de las incidencias presentadas en los equipos de computo.

16 horas

Horario laboral

* No contar con las herramientas y materiales necesarios.

* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.

* Que el usuario no pueda interrumpir sus actividades para realizar el senicio.
* Que el personal este desarrollando actividades prioritarias.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Equipo técnico de Soporte.

17

Acceso a senicios

Asesoramiento técnico para adquisicion de equipos de computo y software




Asesoramiento técnico para adquisicion de equipos de computo y software de acuerdo
a las necesidades del usuario.

Recibir la solicitud por parte de los jefes de area por los canales de comunicacién de
la mesa de ayuda.

Viabilidad técnica para la adquisicion de equipos de computo y software.

60 horas

Horario laboral

* Que el usuario desconozca o no identifique las necesidades funcionales.

Coordinador de soporte técnico

18

Acceso a senicios

Soporte a eventos especiales

Soporte técnico en la realizacion de eventos (jomadas, congresos, presentaciones).

Recibir la solicitud por parte del cliente o usuario por los canales de comunicacién de
la mesa de ayuda minimo 5 dias previos al evento.

Acompariamiento técnico en eventos especiales organizados por la comunidad
universitaria.

Suijeto al cronograma del evento

Horario laboral o extendido

* Que no se haya agendado el evento con 5 dias de anterioridad.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* No contar con el personal técnico

Equipo técnico de Soporte.

19

Acceso a senicios




Instalacion y configuracion de equipos y software, en aulas y laboratorios con
equipamiento audiovisual y virtualidad

Instalacion y configuracion del equipo de computo y dispositivos para virtualizacion.

Recibir la solicitud por parte de la Vicermrectoria Administrativa o Audiovisuales por los
canales de comunicacion de la mesa de ayuda.

Aulas con equipamiento audiovisual, clases virtuales de programacion académica.

24 horas

Horario laboral

* No contar con las herramientas y materiales necesarios para la instalacion.
* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Equipo técnico de Soporte.

20

Acceso a servicios

Backup de informacion del equipo de computo.

Realizacién de backup de informacion de equipos donde se maneje informacion
importante y critica.

* Recibir la solicitud por parte de los jefes de area por los canales de comunicacién de
la mesa de ayuda.

* La informacién de los archivos contenidos en las copias de seguridad debe ser
exclusivamente de uso.

* Organizacional y no personal.

Resguardo de la informacién del equipo solicitado.

36 horas

Horario laboral




* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* Que el usuario no se encuentre en el area de trabajo.

* No contar con las herramientas o software necesario para la recuperacion de la
informacion en caso del dafio en el disco duro.

Equipo técnico de Soporte.
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Acceso a senicios

Impresion

Instalacién y configuracion de equipos para senicios de impresion.

Recibir la salicitud por parte del personal administrativo por los canales de
comunicacion de la mesa de ayuda.

Senicio de impresion con 6ptimo funcionamiento.

8 horas

Horario laboral

* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.
* No contar con el personal técnico disponible para la realizacion del senicio.
* Que la incidencia sea escalada al area de soporte técnico.

* Que la incidencia sea escalada al area de redes e infraestructura.

Equipo técnico de Soporte. Equipo técnico outsourcing de impresion

Acceso a senicios

Mantenimiento preventivo de impresoras

Mantenimiento preventivo de dispositivos de impresién

Contar con el cronograma de mantenimientos preventivos.

Garantizar funcionamiento éptimo del senicio de impresion.




Sujeto a la programacion de proveedor

Horario laboral

* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.

Equipo técnico outsourcing de impresion

23

Apoyo a la Investigacién

Asesoramiento adquisicion infraestructuras y servicios TIC para la
investigacion

Consultoria técnica para la implantacion de senicios TIC orientados a la investigacion.

Recibir la solicitud por parte de directivos académicos por los canales de
comunicacién de la mesa de ayuda.

Viabilidad técnica para la adquisicion de infraestructura y senicios TIC para la
investigacion.

Suijeto al cronograma del proyecto y/o proveedores

Horario laboral

* Que el usuario desconozca o no identifique las necesidades funcionales de su
solicitud.

* No contar con el personal técnico disponible para la realizacion del senicio.

Personal de Gestion Tecnologica

24

Apoyo a la Academia

Préstamo de salas de computo para el desarrollo de la programacién
académica de las facultades

Préstamo de salas de computo para el desarrollo de la programacion académica de
las facultades.

Recibir el formato de programacion académica diligenciado por las facultades para
realizar la solicitud de salas de computo, en este se debe referenciar el software
requerido, fechas y horario para la programacién de clases.




Asignacion de salas computacionales para programacion académica.

Sujeto a la programacién Horario de Salas

Horario laboral

* No recibir solicitud minimo con 8 dias de anterioridad.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* Que no haya disponibilidad de salas de sistemas para préstamo.
* No contar con €l personal técnico disponible para la realizacion del senicio.

* No contar con las licencias solicitadas por las facultades.

Equipo técnico de senicios computacionales

25

Apoyo a la Academia

Soporte a incidencias presentadas en los equipos de computo de salas de
sistemas.

Resolucién y atencion a los problemas e incidencias de los equipos de computo de
salas de sistemas.

Recibir la solicitud por parte de la comunidad académica por los canales de
comunicacioén de la mesa de ayuda.

Reparacion y recuperacion de las incidencias presentadas en los equipos de computo
de salas de sistemas.

8 horas

Horario laboral

* No contar con las herramientas y materiales necesarios.
* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.
* Que el personal este desarrollando actividades prioritarias.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Equipo técnico de senicios computacionales




26

Apoyo a la Academia

Préstamo de salas de computo para consultas académicas y alquiler a clientes
externos

Se realiza préstamo de salas de computo para consultas académicas a estudiantes o
docentes, para el personal administrativo para capacitaciones o eventos especiales
y/o alquiler de salas de sistemas a cliente extemos.

Recibir la solicitud de la sala de computo via correo electronico o por formato de
solicitud de salas computaciones, para la programacion. Para usuarios extemos se
debe tener la autorizacion de la Vicerrectoria Administrativa.

Asignacion de salas computacionales para consultas académica o clientes extemos.

Sujeto a la programacién Horario de Salas

Horario laboral

* Que la Vicerrectoria Administrativa no autorice la asignacion de salas a un cliente
externo.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* Que no haya disponibilidad de salas de sistemas para préstamo.
*No contar con el personal técnico disponible para la realizacién del senicio.
* No contar con las licencias solicitadas por el usuario.

* Que la solicitud de salas sea diferente al horario laboral del personal de salas.

Equipo técnico de senicios computacionales

27

Apoyo a la Academia

Mantenimiento preventivo en los equipos de las salas de sistema

Realizacién del mantenimiento preventivo de los equipos de cémputo, inventario intemo
de hardware y software, actualizacion hoja de vida de equipo e instalacién de guayas
de seguridad en los equipos de las salas de sistemas.

Contar con el cronograma de mantenimientos preventivos.

Garantizar el funcionamiento éptimo de los equipos de computo de las salas de
sistemas.




Sujeto a cronograma.

Horario laboral

* No contar con las herramientas y materiales necesarios.
* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.
* Que el personal este desarrollando actividades prioritarias.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* No contar con el personal técnico disponible para la realizaciéon del senicio.

Equipo técnico de senicios computacionales

28

Correo y Colaboracién

Soporte a Correo electrénico institucional académicos

Dar soporte a los casos generados en la mesa de ayuda para la Creacién, activacion,
suspension y cambio de contrasefia de las cuentas de correo institucional de
académicos.

Recibir la solicitud para creacion de cuentas, restablecimiento o cambio de
contrasefias por medio del formato alojado en la pagina web de la universidad para
academia (docentes, estudiantes y egresados).

Entrega de cuenta de correo electrénico institucional al usuario final, enviando los
datos de acceso a su cuenta personal.

16 horas

Horario laboral

* Que el usuario digite de manera errénea los datos que se solicitan para la creacion y
envi6 de la cuenta institucional.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Equipo técnico de redes y Coordinador de Soporte e infraestructura TICS

29

Correo y Colaboracion




Correo electrénico institucional administrativos

Creacion, activacion, desactivacion y cambio de contrasefia de las cuentas de correo
institucional de administrativos.

* Recibir el formato de salicitud de usuarios para la creacion del correo electronico
diligenciado y firmado por gestion humana.

* Recibir correo de gestién humana para la activacion o desactivacion de la cuenta de
correo institucional.

* Para el restablecimiento y cambio de contrasefias el funcionario debe acercarse al
departamento de gestién tecnolégica con documento de identidad.

Entrega de cuenta de correo electrénico institucional al responsable del area y/o
usuario final, enviando los datos de acceso a su cuenta personal.

16 horas

Horario laboral

* No contar con el formato o solicitud autorizado.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Personal asignado de Gestion Tecnologica

30

Correo y Colaboracion

Listas de Distribucion masivas (notificaciones webmaster)

Vincular o des\vincular cuentas de correo institucional a las listas de distribucion.

El correo institucional a afiadir debe estar creado y debe ser una cuenta de correo
institucional.

Vinculacion de cuentas a listas de distribucion.

8 horas

Horario laboral

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* No contar con el personal técnico disponible para la realizacion del senicio.

Equipo técnico de soporte y redes, Coordinador de soporte e infraestructura TICS
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Comunicaciones

Instalacion de infraestructura telefénica

Instalacion y configuracion de dispositivos de comunicacion (equipos GSM y
teléfonos).

Recibir solicitud del cliente o usuario por los canales de comunicacion de la mesa de
ayuda.

El usuario o cliente debera contar con el senicio de telefonia en su puesto de trabajo.

16 horas

Horario laboral

* No contar con las herramientas y materiales necesarios.

* No contar con el personal técnico disponible para la realizacién del senicio.
* No tener acceso al lugar de ejecucién del senicio.

* Que el usuario no pueda interrumpir sus actividades para realizar el senicio.
* Que el personal este desarrollando actividades prioritarias.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* Que la incidencia sea escalada al equipo técnico de infraestructura.

* No contar con teléfonos disponibles.

Técnico telefonia

32

Comunicaciones

Resolucion de incidencias de telefonia

Resolucién y atencion a los problemas e incidencias de telefonia.

Recibir solicitud del cliente o usuario por los canales de comunicacién de la mesa de
ayuda.

Reparacion y recuperacion de las incidencias presentadas en los equipos de
telefonia.




12 horas

Horario laboral

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* No contar con el personal técnico disponible para la realizacion del senicio.
* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.

* Que el usuario no pueda interrumpir sus actividades para realizar el senicio.
* Que el personal este desarrollando actividades prioritarias.

* Que la incidencia sea escalada al equipo técnico de infraestructura.

* Que el caso sea escalado al proveedor de la planta telefonica.

* Que el usuario no pueda interrumpir sus actividades para realizar el senicio.

Técnico telefonia
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Comunicaciones

Programacion de extensiones y asignacion de permisos

Configuracion de periféricos en planta telefonica de acuerdo a los roles y permisos
autorizados.

Recibir solicitud del cliente o usuario autorizada por la Vicerrectoria Administrativa por
los canales de comunicacion de la mesa de ayuda.

Acceso a senicios de telefonia de acuerdo a lo establecido por la institucion.

12 horas

Horario laboral




* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* No tener autorizacién de la Vicerrectoria Administrativa.

* Que el usuario no pueda interrumpir sus actividades para realizar el senicio.
* No contar con el personal técnico disponible para la realizacion del senicio.
* No tener acceso al lugar de ejecucion del senicio.

* Que el personal este desarrollando actividades prioritarias.

* Que el caso sea escalado al proveedor de la planta telefonica.

Técnico telefonia
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Sistema de Informacion Académico SINU y financiero ICEBERG

Usuarios del sistema académico para personal administrativo

Activacion y cambio de contrasefias de usuarios del sistema de informacion
académico.

* Recibir el formato de solicitud de usuarios para la creacion de usuario académico
diligenciado y firmado por gestion humana.

* Para la inactivacion de usuarios administrativos, recibir correo de gestion humana.

* Para el restablecimiento de la contrasefia el funcionario debe acercarse al
departamento de gestion tecnoldgica con el documento de identificacion o puede
realizar el cambio por la aplicacion.

Entrega de credenciales de los sistemas de informacion al usuario final, enviando los
datos de acceso a su correo electronico personal registrado en el sistema.

24 horas

Horario laboral

* No contar con el formato o solicitud autorizado.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* La informacién registrada en el formato de creacion de usuario debe estar
completamente diligenciada para garantizar el tiempo de respuesta de la solicitud.

Ingenieros desarrollo
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Sistema de Informacion Académico SINU y financiero ICEBERG




Usuarios del sistema académico para docentes y estudiantes

Activacion y cambio de contrasefias de usuarios del sistema de informacion
académico.

* Para la activacion del usuario académico de docentes debe estar creado en el
sistema de informacion por Gestién Humana y/o Vicerrectoria Académica.

* Para la activacion del usuario académico de estudiantes debe estar admitido o activo
en el periodo vigente.

* Para el restablecimiento de la contrasefia el docente debe solicitarlo a través del
sistema de informacion, correo electronico adjuntando documento de identificacion o
debe dirigirse al departamento de gestion tecnologica con su documento de
identificacion.

* Para el restablecimiento de la contrasefia el estudiante debe solicitarlo a través del
sistema de informacion, via telefonica, correo electrénico o debe dirigirse al
departamento de gestién tecnologica.

Entrega de cuenta del sistema académica institucional al usuario final, enviando los
datos de acceso a su cuenta personal.

2 horas

Horario laboral

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Secretaria

Equipo Técnico de Soporte Equipo Técnico de Senicios Computacionales

Sistema de Informacion Académico SINU y financiero ICEBERG

Soporte a Sistemas de Informacién ICEBERG y SINU

Resolucién y atencion a los problemas e incidencias de los sistemas de informacion
financiero y académico.

Recibir solicitud por parte del cliente o usuario por los canales de comunicacién de la
mesa de ayuda.

Garantizar el adecuado funcionamiento de los sistemas de informacion.

120 horas

Horario laboral




* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* Que la incidencia sea escalada al proveedor.

Ingenieros desarrollo
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Sistema de Informacion Académico SINU y financiero ICEBERG

Asignacion de Perfiles Y Roles

Asignacion de los perfiles y roles en los sistemas de informacion académico y
financiero debidamente autorizados.

* Recibir el formato de creacién de usuario debidamente diligenciado y autorizado por
el Departamento de Gestion Humana.

* Recibir carta o correo electronico con la autorizacion para la asignacion de roles y
permisos del sistema.

Roles y permisos en los sistemas de informacion académico y financiero acorde al
cargo del usuario.

16 horas

Horario laboral

* No contar con la autorizacion para la asignacion de roles y permisos del responsable
del componente o proceso en los sistemas de informacion.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Ingenieros desarrollo

Senicio de Asesoria

Asesoria para la adquisicion de productos o servicios TIC para los procesos
administrativos.

Consultoria técnica para la adquisicion de productos y senicios TIC para los procesos
administrativos.

Recibir la solicitud por parte de directivos administrativos por los canales de
comunicacién de la mesa de ayuda.

Viabilidad técnica para la adquisicion de infraestructura y senicios TIC.




Suijeto al cronograma del proyecto y/o proveedores.

Horario laboral

* Que el usuario desconozca o no identifique las necesidades funcionales.

Coordinador Soporte Técnico Coordinador Redes e Infraestructura

Coordinador Desarrollo Jefe de Gestion Tecnolégica
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Senicio de Asesoria

Apoyo técnico en la implementacion de productos o servicios TIC

Apoyo técnico en la implementacion de productos o senicios TIC adquiridos por la
institucion.

Recibir la solicitud por parte de la Vicerrectoria administrativa por los canales de
comunicacioén de la mesa de ayuda.

Acompafiamiento y apoyo técnico en la implementacién o senicios TIC.

Sujeto a cronograma de implementacién de productos o senvcios TIC.

Horario laboral

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* Que el personal este desarrollando actividades prioritarias.

Coordinador Soporte Técnico Coordinador Redes e Infraestructura

Coordinador Desarrollo Jefe de Gestion Tecnolégica
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Senicio de Asesoria

Evaluacion de productos o servicios TIC

Asistencia para evaluar la calidad y cumplimiento de los requerimientos solicitados por
€l usuario o cliente de un producto o senicio TIC.

Recibir la solicitud por parte de la Vicemrectoria Administrativa, compras y suministros
o jefes de area por los canales de comunicacién de la mesa de ayuda.




Valoracién de productos o senicios TIC

Sujeto a cronograma de implementacién de productos o senicios TIC

Horario laboral

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* Que el personal este desarrollando actividades prioritarias.

Coordinador Soporte Técnico Coordinador Redes e Infraestructura

Coordinador Desarrollo Jefe de Gestion Tecnolégica
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Senicio de Asesoria

Asesorias o Capacitaciones de los sistemas de informacién académico (SINU) y
financiero (ICEBERG)

Consultoria técnica del uso de los sistemas de informacion académico SINU y
financiero ICEBERG.

Recibir la solicitud por parte del usuario por los canales de comunicacion de la mesa
de ayuda.

Usuarios capacitados en los sistemas de informacion a través de actas de reunion y/o
listados de asistencia.

32 horas

Horario laboral

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* Disponibilidad de los involucrados.

* Que el personal este desarrollando actividades prioritarias.

Ingenieros desarrollo
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Videoconferencia

Videoconferencia




Control, pruebas y asistencia técnica para la realizacion de conexiones por
videoconferencia. Y transmision de eventos institucionales (streaming).

Recibir la solicitud por parte del cliente o usuario por los canales de comunicacién de
la mesa de ayuda minimo 5 dias previos a la videoconferencia.

Disponibilidad de equipos para la transmision y en su caso recepcion.

Videoconferencia realizada satisfactoriamente

Suijeto al cronograma de la videoconferencia

Horario laboral o extendido

* Que no se haya agendado el evento con 5 dias de anterioridad.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* Que el usuario no haya gestionado el lugar de ejecucién de pruebas y
videoconferencia.

* Que el usuario no haya gestionado los dispositivos (camara y sonido) al CEPA.

Coordinador Soporte.

Equipo técnico de Soporte
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Seguridad electronica y Tumeros

Camaras de seguridad

Instalacién, programacion y mantenimiento de camaras de seguridad.

* Recibir la solicitud por parte de la Vicerrectoria Administrativa en los canales de
comunicacioén de la mesa de ayuda.

* Programacién de Mantenimiento Preventivo por parte del Coordinador de Soporte
Técnico

Instalacién y entrega del monitoreo de las camaras de seguridad.

Mantenimiento Preventivo es Sujeto a Cronograma.

Instalacion, configuracion y Mantenimiento Correctivo 48 horas.

Horario laboral




* No contar con las herramientas y todos los materiales necesarios para la instalacion.
* No tener personal disponible para la instalacién de ducteria.

* No tener la aprobacién del coordinador de Soporte Técnico y de la Vicermrectoria
Administrativa.

* Que el personal encargado este desarrollando actividades prioritarias.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Coordinador Soporte Equipo técnico de Soporte Personal solicitado de senvcios
generales. Personal técnico del area de redes.

Seguridad electronica y Tumeros

Equipos de Control de acceso.

Equipos de Control de acceso, equipos de alta tecnologia, instalacion configuracion y
enrolamiento de personal en biométricos y controles de acceso.

Recibir la solicitud por parte de la Vicerrectoria Administrativa y del area relacionada.

Instalacion y entrega de equipo funcionando.

80 horas

Horario Laboral

* No contar con las herramientas y todos los materiales necesarios para la instalacion.
* Que el personal encargado este desarrollando actividades prioritarias.
* El costo del proyecto sobrepasa las expectativas de la solucion.

* La solucion no es Util para suplir el requerimiento solicitado.

Coordinador de Soporte Equipo Técnico de Redes Equipo Técnico de Soporte
Personal solicitado de senicios generales.
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Seguridad electronica y Tumeros

Turneros Electronicos

Instalacién de ducteria y cableado, configuracion, enrolamiento de personal y soporte
a digitumos.




Recibir la salicitud por parte de la Vicermectoria Administrativa y del area relacionada.

Instalacion y entrega de equipo funcionando.

80 horas

Horario Laboral

* No contar con las herramientas y todos los materiales necesarios para la instalacion.
* Que el personal encargado este desarrollando actividades prioritarias.
* El costo del proyecto sobrepasa las expectativas de la solucion.

* La solucion no es Util para suplir el requerimiento solicitado.

Coordinador de Soporte Equipo Técnico de Redes Equipo Técnico de Soporte
Personal solicitado de senicios generales.
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Seguridad electronica y turneros

Asesoramiento técnico para adquisicion de equipos y software de seguridad
electronica.

Consultoria técnica para la adquisicion de equipos y software para la seguridad
electrénica de la institucion.

Recibir la salicitud por parte de la Vicermrectoria Administrativa en los canales de
comunicacion de la mesa de ayuda.

Viabilidad técnica para la adquisicion de equipos de seguridad y software de acuerdo a
las necesidades de la institucion.

36 horas

Horario laboral

* Que el usuario desconozca o no identifique las necesidades funcionales.

Coordinador soporte personal técnico de Soporte
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Administracion de Senidor de Aplicaciones y Bases de Datos.




Mantenimiento de servidor de aplicaciones

Borrar archivos temporales, actualizacion de fuentes de reportes, revisar estado de
Tomcat, actualizar sistema operativo, revision y aumento de espacio en disco y
balancear la carga del sistema.

NA

Mejorar Tiempo de repuestas de las aplicaciones.

16 horas

Horario laboral extendido

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Area de Desarrollo

Administrador de Base de Datos
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Administracion de Senidor de Aplicaciones y Bases de Datos.

Mantenimiento de servidor Base de Datos

Revision Almacenamiento: datafiles, extents, segmentos, aplicacion de
actualizaciones de sistema operativo, ajuste y limpieza de memoria, borrado de
archivos temporales, purgar sesiones inactivas, revision periddica de tablespaces,
realizar reconstruccion de indices, generacion de estadisticas de bases de datos,
monitoreo constante de transacciones: bloqueos y andlisis de sentencias PL/SQL:
trazas, planes de ejecucion.

NA

Fluidez en los procesos de las bases de datos.

8 horas

Horario laboral extendido

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Administrador de Base de Datos
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Administracion de Senidor de Aplicaciones y Bases de Datos.

Clonacion Base de datos

Replicar ambiente de produccién en pruebas mediante backup generado un dia
anterior y actualizacion de usuarios y demas parametros para ambiente de prueba.

* Recibir la solicitud de clonacién por parte del proveedor o equipo desarrollo.

Ambiente actualizado con las mismas caracteristicas de produccion.

16 horas

Horario laboral extendido

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* Que los usuarios estén usando la base de pruebas y no se pueda disponer de ésta.

Administrador de Base de Datos
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Administracion de Senidor de Aplicaciones y Bases de Datos.

Generacion Archivos Planos

Se genera script que trae la informacion solicitada por biblioteca y se envia por emaill,
para ambos sistemas: JANIUM, ELOGIM.

Solicitud de Biblioteca

Archivo plano generado con las columnas solicitadas.

8 Horas

Horario laboral

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Ingenieros de Desarrollo
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Administracion de Senidor de Aplicaciones y Bases de Datos.

Aplicar actualizaciones enviadas por el proveedor

Aplicar parches y actualizaciones enviadas por el proveedor del sistema de
informacion académico y financiero, el equipo de desarrollo es el responsable de
realizar copia de respaldo, instalacion, erificacion, pruebas y aplicacion en el
ambiente productivo.

* Recibir la solicitud de actualizacion por parte del proveedor y/o equipo desarrollo.

* Sujeto a condiciones y recomendaciones enviadas en el paquete de instalacién.

Actualizaciones aplicadas.

24 Horas

Horario laboral extendido

* Que no se autorice la interrupcion de los senicios en los sistemas de informacion
académico o financiero.

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* Que no se autorice la actualizacion por las areas inwolucradas para el paso a
produccion.

Area de Desarrollo

Administrador de Base de Datos
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Administracion de Senidor de Aplicaciones y Bases de Datos.

Administrar Servidor IRS

Actualizar War, fuentes de reportes, revision de parametros de conexién, clonacién del
ambiente, mantenimiento al senidor.

Mantenimiento preventivo correctivo y/o solicitud de proveedor.

Mejorar Tiempo de repuestas de las aplicaciones.

16 horas




Horario laboral extendido

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

Area de Desarrollo

Administrador de Base de Datos
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Administracion de Senidor de Aplicaciones y Bases de Datos.

Realizacion Backup

Backup FULL de la base de datos con RMAN solo los domingos y diario de la base
de datos con EXPDP, validacion de log de generacion de backup y enviar backup a
STORAGE \ia FTP.

NA

Resguardo de la informacién y un log con los resultados de la tarea.

10 horas

Horario laboral extendido

* Que no haya fluido eléctrico o red de datos en las instalaciones de la Universidad
Santiago de Cali.

* No Contar con espacio de almacenamiento para realizar el backup.

Administrador de Base de Datos

8:00 - 12:00 y 14:00 - 18:00 Lunes a Viemes.

8:00 - 12:00 Séabados

El tiempo en horas establecido en la columna tiempo maximo en horas para finalizar el
senicio o dar un diagnéstico definitivo, puede disminuirse por el impacto de la
prestacion de senvcio o puede aumentar por las causas que dificulten la finalizacion
del senicio.
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