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SOCIEDAD DE ACTIVOS ESPECIALES

1. INFORMACION GENERAL

Administrar y coordinar todas las necesidades de mantenimiento y soporte de tecnologia que se presentan en
Objetivo la Sociedad de Activos Especiales S.A.S., a través de una atencion eficiente para los usuarios, con niveles
adecuados de seguridad y operatividad en el manejo de incidentes, cambios y requerimientos.

Lider(es) de Proceso Jefe de la Oficina de Tecnologias y Sistemas de Informacién

Comienza estableciendo el procedimiento para atender las solicitudes de servicios tecnoldgicos, gestionando
eficazmente el soporte de Sistemas de Informacion, Infraestructura Tecnol6gica y Seguridad de la Informacion.
Ademas, se generaran reportes estadisticos detallados para monitorizar y mejorar continuamente el
rendimiento de la mesa de servicio, concluyendo con la evaluacién de los tickets, acuerdos de niveles de

servicio y encuestas de satisfaccion.

Alcance

2. DESARROLLO DE LA CARACTERIZACION
ENTRADAS SALIDAS

GRUPOS DE PRODUCTOS | erapa PRODUCTOS | crypos DE
TIPO DE Y/O ACTIVIDAD CLAVE Y/O TIPO DE
VALOR / PARTES PHVA VALOR/ PARTES
ENTRADA INTERESADAS RESULTADOS RESULTADOS INTERESADAS SALIDA
DE ENTRADA DE SALIDA
Definir el
procedimiento de | Catalogo de
Todos los Matriz de atencién a las | servicios Equipo de
Interno procesos. Planear solicitudes de | Matriz de | Gestion. Interno

escalamiento o o )
servicios tecnolégicos | escalamiento.

que se presenten.
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2.2 HACER
ENTRADA SALIDAS
PRODUCTOS PRODUCTOS
TIPO DE Clllpos D Y/O ETAPA PHVA | ACTIVIDAD CLAVE Y/O GRUPOSDE .50 b
ENTRADA Vﬁ‘\:}%iézzglis RESULTADOS RESULTADOS KQ#EE{EZQE;ESS SALIDA
DE ENTRADA DE SALIDA
Necesidades de . . L, AS'Q”""C'O” de
. Realizar la asignacioniequipos de
Interna Todos los procesos equps de los de elementos|cémputo y|Todos los procesos.| Interna
trabajadores de tecnolégicos e
la SAE SAS. . penf_erlco_s paralos
funcionarios de la
SAE S.A.S.
Hacer
Gestion de
Solicitud de Gestionar las|solicitudes segln
todos los solicitudes de soporte|catédlogo de
funcionarios que de Sistemas de|servicios.
Interna Todos los procesos |ingresan desde Informacion elEncuestas de|Todos los procesos| Interna
los canales de Infraestructura satisfaccion.
servicio Tecnologia y Seguridad|Gestién de
institucionales. de la Informacion. tiquetes o solicitud
inicial.
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-, Generar reportes . . . .
Plan de accion . Reporte informe| Direccionamiento
Interna Todos los procesos o estadisticos de la mesa . . Interna
Institucional de servicio estadistico Estratégico

2.3 VERIFICAR
ENTRADAS SALIDAS
rpope  GRUPOS DE sff)ODUCTOS ETAPA ACTIVIDAD PRODUCTOS Y/O GRUPOS DE PO DE
ENTRADA VALOR / PARTES RESULTADOS PHVA CLAVE RESULTADOS VALOR/ PARTES SALIDA
INTERESADAS DE ENTRADA DE SALIDA INTERESADAS
Solicitud de
encue.s,ta de la Realizar la encuesta Encuesta de Todos los
Interna Todos los procesos gestién del . - Interna
) de servicio. servicio procesos
tiquete
correspondiente.
Actual . L,
Realizar la | Reporte de gestion
Solicitudes evaluacion de los |de las
. . . Todos los
Interna Todos los procesos | aplicativo Mesa tiquetes o | herramientas caso Interna
. L procesos
de servicio. solicitudes de la mesa de
allegadas. servicio.
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2.4 ACTUAR

ENTRADAS SALIDAS

GRUPOS DE PRODUCTOS ACTIVIDAD PRODUCTOS Y/O GRUPOS DE

-IQI:ID'I(?RiEDA VALOR / PARTES ;/I;)SULTADOS PH RESULTADOS VALOR/ PARTES QEI?IDDAE
INTERESADAS DE ENTRADA DE SALIDA INTERESADAS

Proceso de Gestion
L, Implementar Impactos
de Evaluacion vy . o
acciones mitigados. Plan de
Control. Resultados del . . . . .
o correctivas, Riesgos mitigados. | mejoramiento.
Interno - | Informe de | seguimiento vy . .
o L, Actuar preventivas de | Controles Contraloria Interno
Externo auditorias internas y | evaluacién de los .
acuerdo con el Plan | implementados. General de la
externas. procesos. . . . .
. de mejoramiento | Acciones Republica.
Informe de Gestion. para proceso correctivas
Entes de control.

METODOS DE CONTROL DOCUMENTOS RECURSOS REQUERIDOS
Riesgos Indicadores ASOCIADOS Humanos ‘ Tecnoldgicos Fisicos
Ver
- Computadores, elementos
Procedimie e
nto de ) ) o periféricos, Intranet, redes de
comunicaci Ver Plan de | Ver Listado maestro de Persor_lal aastt_enugl, tecnico, comunicacion e internet, | Oficinas dotadas, activos
on interna Accion (link) documentos. profesional y directivo. aplicativos o sistemas de | fijos, bienes de consumo.
y informacion, dispositivos
externa L.
. electrénicos.
(link)
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3. CONTROL DE CAMBIOS

Descripcién de cambios Justificaciéon del cambio
1

‘ 03/10/2024 ‘ Creacion del documento ‘
4. CONTROL DE ULTIMA APROBACION
Etapa Nombre Area Cargo
Carlos Hernando Rodriguez Profesional Especializado |
Referente técnico del SIG Guillermo Alfonso Ibagué Pinilla Oficina de Tecnologias y Profesional Especializado Il
. : Sistemas de la Informacion —
Alvaro Javier Barrer Técnico |
Liz Danny Paez Profesional Il
Enlace metodologico DP Johan Alexander Cubides. Direccion de Planeacion y Profesional |
Prospectiva

Oficina de Tecnologias y

Revisién técnica Diveith Diana Cristina Davila Gémez . > Jefe de Oficina
Sistemas de la Informacién
Revisién metodoldgica Julio Enrigue Latino Garcia Direccion de Planeacion y Director
Prospectiva
o . . L , Oficina de Tecnologias .
Aprobacién Diveith Diana Cristina Davila Gomez . g y Jefe de Oficina
Sistemas de la Informacién




