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	AGUAS DEL HUILA S.A. E.S.P.
NIT.  800.100.553-2

	
	CATÁLOGO DE SERVICIOS TI
VERSIÓN: 1.0

	
	



1. INTRODUCCIÓN

Como parte de los procesos de mejora continua y en aras del mejoramiento de la atención a los usuarios de Aguas del Huila y del cumplimiento de las funciones misionales y el logro de objetivos estratégicos de la entidad, la Gerencia de Aguas del Huila hace esfuerzos por mejorar la prestación de los servicios tecnológicos en la entidad y el proceso de Gestión TIC.

Para ello, el grupo de TIC, ha formulado políticas que garanticen la estructuración de la arquitectura TI de la entidad, siguiendo los lineamientos del Ministerio de las TIC y la política de Gobierno Digital; arquitectura de la cual hace parte la formulación del catálogo de servicios TI dentro de la entidad, catálogo que servirá para conocer, optimizar, avanzar y mejorar los servicios que se ofrecen tanto para los usuarios internos (funcionarios), como usuarios externos (ciudadanía).

El presente documento presenta el levantamiento de información actual de los servicios de TI, así como la consolidación y descripción de cada uno de los mismos incluyendo sus características más importantes con el fin de mejorar procesos y definir prioridades.

2. OBJETIVO

Disponer de un Catálogo de Servicios Tecnológicos que recoja los servicios y las condiciones en las que se prestan por parte de la entidad a todos sus usuarios, funcionarios de planta y contratistas; como soporte a la plataforma tecnológico de los procesos misionales y de apoyo.

3. RESPONSABLE

Gestión TIC, Tecnologías de la Información y la Comunicación 
Técnico III

4. SOPORTE NORMATIVO Y DE REFERENCIA

· Decreto 1008 de 2018 Política de Gobierno Digital
· Marco de referencia de arquitectura empresarial
· Mejores prácticas ITIL 
[bookmark: _GoBack]

5. DEFINICIONES

Servicio: Es el medio por el cual se entrega valor a los clientes facilitándoles un resultado que quieren alcanzar sin tener específicamente la propiedad de los costos y riesgos. 

Los servicios se clasifican en diferentes categorías según su naturaleza, las cuales se evidencian a continuación.
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Fuente: MinTIC

Contacto: La información del contacto tiene como objetivo identificar qué rol dentro del área de tecnología es el responsable de la prestación del servicio en cuestión. Permite definir el responsable de los servicios de T.I de la organización.

Objetivo del servicio: Busca establecer para qué se requiere dicho servicio, cuál es su finalidad de cara al usuario. Como todo objetivo, debe iniciar con un verbo en infinitivo, acompañado de un contexto que le permita al usuario conocer con claridad que se pretende con el servicio.

Características del servicio: Definir en un párrafo corto una breve descripción del servicio, que indique para que sirve, como funciona y que se pretende obtener con la prestación de este servicio en particular.

Alcance del servicio: Hasta dónde va el servicio, es decir, desde que momento se inicia la prestación del servicio y en qué momento termina. Qué necesidad del usuario satisface la prestación de este servicio.

Canal de prestación: Se debe tener claro cuál es el medio por el cual se presta el servicio: presencial, semipresencial (Cuando una parte del servicio se presta de forma remota y otra de forma presencial), virtual. En muchos casos un servicio puede tener atención multicanal, definir los canales de prestación.

Beneficiario: Hay que identificar con claridad a qué tipo de usuario o beneficiario se le presta el servicio. De acuerdo a la matriz de actores diseñada por el área de T.I, será más fácil identificar los beneficiarios de cada uno de los servicios.

Indicador: Todo servicio debe ser medible, por lo tanto, debe acompañarse de uno o varios indicadores que permitan hacer seguimiento y monitoreo constante del desempeño del servicio.


6. LISTA DE SERVICIOS TI

	FECHA
	NOMBRE DEL SERVICIO
	DESCRIPCIÓN

	
	
	

	14/08/2019
	Correo electrónico
	Permitir a los usuarios de Aguas del Huila el intercambio de mensajes, a través de una cuenta de correo electrónico institucional, que facilite el desarrollo de sus funciones.

	
	
	

	14/08/2019
	Internet
	Brindar el servicio de conectividad los diferentes sitios/paginas/red que los usuarios de Aguas del Huila consultan en sus labores.

	
	
	

	14/08/2019
	Gestión de usuarios
	Asignar usuarios y contraseñas a los funcionarios y contratistas en los diferentes aplicativos implementados en Aguas del Huila, para los equipos del inventario de la entidad

	
	
	

	16/08/2019
	Préstamo de equipos
	Realizar préstamo de equipos de escritorio, portátiles, mouse, teclado, videobeam en Aguas del Huila

	
	
	

	16/08/2019
	Carpetas compartidas intercambio de archivos
	Brindar el servicio de acceso a tres Carpetas de Red para que los funcionarios puedan almacenar y compartir información. 

	16/08/2019
	Telefonía
	Prestar el Servicio de soporte a cualquier tipo de problemas que tenga la planta telefónica o el funcionario con la red telefónica

	16/08/2019
	Extranet 
	Prestar el servicio de soporte y capacitación a los funcionarios que utilizan el aplicativo de la extranet y sus módulos, Comunicaciones, Contratación, Procesos y Documentos, Encuestas

	16/08/2019
	Página Web de la entidad Aguas del Huila 
	Se reciben las noticias de cualquier área que tenga información para publicar en la página www.aguasdelhuila.gov.co y se publica la información correspondiente a la Ley de Transparencia y Acceso a la Información



7. SERVICIOS TI

7.1. CORREO ELECTRÓNICO
					
DESCRIPCIÓN
Permitir a los usuarios de Aguas del Huila el intercambio de mensajes, a través de una cuenta de correo electrónico institucional, que facilite el desarrollo de sus funciones.								
CONTACTO
Gestión TIC
sistemas@aguasdelhuila.gov.co
Técnico

OBJETIVO
Permitir a los usuarios de la entidad Aguas del Huila, el intercambio de mensajes, a través de una cuenta de correo electrónico institucional, que facilite el desarrollo de sus funciones.

CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO
1. El correo institucional es prestado por la entidad Aguas del Huila adquirido con el proveedor Gmail 
2. La entidad cuenta con 50 cuentas con un buzón limitado de 30GB por cada cuenta creada
3. El servicio de mensajería usa el servicio de Gmail de Google
4. Los horarios de atención a los funcionarios y contratistas para las solicitudes es de 8:00 am a 12:00 m y de 2:00 pm a 6:00 pm.
Disponibilidad del servicio de 7x24 
5. Las cuentas de correo son creadas con la letra del primernombresprimerapellido@aguasdelhuila.gov.co

ALCANCE DEL SERVICIO
Necesidades que satisface
La cuenta de correo externa satisface la necesidad de los funcionarios de enviar y recibir mensajes y archivos a otras empresas. Así como también permite la comunicación con entidades públicas o privadas y con la ciudadanía en general.

Limitantes
Fallas en el servicio de internet.   

El servicio de Google Drive y correo electrónico permite solo almacenar 30 GB de información (si se requiere ampliar, tendía que pagarse un valor superior para 100GB)

No existen cuentas para asignar a nuevos usuarios

CANAL DE SUMINISTRO
Para el acceso al correo institucional se puede ingresar en los siguientes enlaces: el que se encuentra en la página web www.aguasdelhula.gov.co y clic en el ícono Correo

mail.google.com	
Para solicitar una cuenta de correo o cambio de clave por parte del funcionario, en la oficina de Gestión TIC

A QUIÉN VA DIRIGIDO
Cliente Interno (funcionarios y contratistas)			

INDICADOR
% Disponibilidad del servicio
(Tiempo total disponible - tiempo total indisponible) / tiempo total prestado

7.2. INTERNET
					
DESCRIPCIÓN
Brindar conectividad a Internet de manera segura, para el envío y recepción de información.									

CONTACTO
Gestión TIC
sistemas@aguasdelhuila.gov.co
Técnico

OBJETIVO
Brindar conectividad a Internet de manera segura, para el envío y recepción de información.

CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO
El funcionario con equipo asignado debe verificar que su equipo tenga conexión a internet, si no, debe solicitarlo vía email o formato

Para los contratistas o funcionarios de planta que traigan equipo propio y necesiten conectarse a la red, deben traer el equipo a la oficina de Gestión TIC para la revisión de seguridad

La conectividad de a la red le permite acceder a otros servicios y acceder a internet

Los equipos deben tener antivirus licenciado y actualizaciones recientes de seguridad del sistema operativo

Para los visitantes, se tiene dispuesta una red de acceso a internet, no a la red interna, denominada Invitados Aguas y no tiene clave

ALCANCE DEL SERVICIO
Necesidades que satisface
1. Comunicación de los funcionarios por medio de internet.
2. Acceso a navegación en internet.
3. Envió y recepción de correo electrónico.
4. Acceso a nuestros portales WEB.
5. Acceso internet WIFI para funcionarios y contratistas

Limitantes
Fallas en el servicio de internet      
Equipos desactualizados  
Seguridad de la información

CANAL DE SUMINISTRO
ISP es Claro
Para los equipos portátiles que sean propiedad de los contratistas, el servicio se presta en la oficina de Gestión TIC

A QUIÉN VA DIRIGIDO
Funcionarios, contratistas, proveedores y visitantes		

INDICADOR
% Disponibilidad del servicio

(tiempo total disponible - tiempo total indisponible)/tiempo total prestado

7.3. GESTIÓN DE USUARIOS
					
DESCRIPCIÓN
Asignar usuarios y contraseñas a los funcionarios y contratistas en los diferentes aplicativos implementados en Aguas del Huila. 											
CONTACTO
Gestión TIC
sistemas@aguasdelhuila.gov.co
Técnico

OBJETIVO
Realizar la creación, modificación y eliminación de cuentas de usuarios en el dominio activo de la red local			
			
CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO
El funcionario debe diligenciar en el formato de solicitud de servicios informáticos el aplicativo y el perfil requerido. Esta solicitud debe venir con el Vo. Bo. 

En caso de existir previamente un usuario nombrado igual, también se utilizará la letra inicial del segundo nombre y el primer apellido completo
			
ALCANCE DEL SERVICIO
Necesidades que satisface
1. Control de acceso unificado a los servicios de TI utilizando un usuario y contraseña.
2. Mantener un ingreso controlado y con logs a las aplicaciones de la Aguas del Huila.
3. Eliminación de usuarios de las personas que ya no tengan un vínculo laboral o contractual con la entidad.

Limitaciones

1. No se asignan usuarios y contraseñas a nuevos usuarios sin previa autorización o solicitud directa del coordinador

Solo lo equipos de inventario de la entidad estarán en el dominio activo"			
CANAL DE SUMINISTRO
El servicio se presta en las instalaciones de Aguas del Huila. 		
		
A QUIÉN VA DIRIGIDO
Clientes Internos (funcionarios y Contratistas)	

INDICADOR
Numero de Creaciones de usuarios/Número de solicitudes de Creación de usuarios

7.4. PRÉSTAMO DE EQUIPOS
					
DESCRIPCIÓN
Realizar préstamo de equipos de escritorio, portátiles, mouse, teclado, videobeam en Aguas del Huila																	
CONTACTO
Gestión TIC
sistemas@aguasdelhuila.gov.co
Técnico

OBJETIVO
Ofrecer elementos tecnológicos para que funcionarios, clientes o usuarios tengan acceso a herramientas y elementos TIC que apoyen la realización de sus actividades 												
CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO
Para acceder al servicio de préstamo de los elementos tales como escritorio, portátiles, mouse, teclado, videobeam, los usuarios deben diligenciar el formato de solicitud de préstamo de elementos firmado por el jefe de oficina
						
ALCANCE DEL SERVICIO
Necesidades que satisface

1. Facilidad de uso de elementos como apoyo a las actividades laborales
2. Mejor aprovechamiento de los recursos de manera institucional.
3. La solicitud debe estar firmada por el jefe de oficina.

Limitaciones

Disponibilidad de equipos			
						
CANAL DE SUMINISTRO
El préstamo de equipos de escritorio, portátiles, mouse, teclado, videobeam se realiza en Aguas del Huila ubicada en la Calle 21 1 C-17
		
A QUIÉN VA DIRIGIDO
Clientes Internos (funcionarios y contratistas)		
		
INDICADOR
Número solicitud atendidas/ Número solicitudes recibidas

7.5. CARPETAS COMPARTIDAS PARA EL INTERCAMBIO DE ARCHIVOS
					
DESCRIPCIÓN
Brindar el servicio de tres Carpetas de Red para que los funcionarios puedan guardar y compartir información. 																	
CONTACTO
Gestión TIC
sistemas@aguasdelhuila.gov.co
Técnico

OBJETIVO
Permitir a los usuarios compartir información (videos, archivos, imágenes) de una forma segura y rápida.

CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO
Para acceder al servicio de carpeta de red para compartir archivos, debe de están conectada a la red Interna, ya sea por cable de red o de forma Inalámbrica

Los contratistas deben tener licenciado el antivirus Eset Nord32 o el Kaspersky. 

Se crea una carpeta para el usuario privada para respaldo de la información priorizada

Una carpeta compartida por área para el intercambio de archivos

Una carpeta Pública para toda la entidad, se hace la salvedad de que esta información es susceptible de ser borrada o modificada y este servicio es temporal			
									
ALCANCE DEL SERVICIO
Necesidades que satisface

1. Facilitar actividades laborales de los funcionarios, ya que ellos comparten mucha información con gran tamaño, enviarla por correo electrónico sería muy dispendioso. 
2. Guardar copias de seguridad de la información

Limitaciones
Espacio de los discos duros
El nivel de seguridad es intermedio
El acceso está limitado a que haya conexión en las instalaciones de la entidad
			
						
CANAL DE SUMINISTRO
Para ingresar a las carpetas compartidas se le debe conectar las unidades de red en cada computador que este en las instalaciones de Aguas del Huila por lo tanto se hacen de manera física
				
A QUIÉN VA DIRIGIDO
Clientes Internos (funcionarios y contratistas)
		
INDICADOR
Número solicitud atendidas/ Número solicitudes recibidas

7.6. TELEFONÍA
					
DESCRIPCIÓN
Prestar el Servicio de soporte a cualquier tipo de problemas que tenga la planta telefónica o el funcionario con la telefonía.																				

CONTACTO
Gestión TIC
sistemas@aguasdelhuila.gov.co
Técnico

OBJETIVO
Permitir a los usuarios utilizar el servicio de telefonía sin ninguna intermitencia, para que así haya una mejor comunicación tanto interna como exterior. 			
			
CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO
Mejor comunicación interna mediante la comunicación entre extensiones

Comunicación externa de entrada y salida para atención de usuarios y gestión de las actividades en puestos de trabajo con aparato telefónico asignado 			
					
									
ALCANCE DEL SERVICIO
Necesidades que satisface
Comunicación inmediata entre oficinas mediante extensiones
Llamadas de salida para gestiones con otras entidades o personas
Recepción de llamadas de larga distancia

Limitaciones
Número de equipos telefónicos	
			
						
CANAL DE SUMINISTRO
El canal de suministro es la planta telefónica que está ubicada en las instalaciones de Aguas del Huila ubicada en la Calle 21 # 1C - 17
				
A QUIÉN VA DIRIGIDO
Clientes Internos (funcionarios y contratistas)
		
INDICADOR
Número solicitud atendidas/ Número solicitudes recibidas



7.7. EXTRANET
					
DESCRIPCIÓN
Prestar el servicio de soporte y capacitación a los funcionarios que utilizan el aplicativo de la extranet.																				
CONTACTO
Gestión TIC
sistemas@aguasdelhuila.gov.co
Técnico

OBJETIVO
Permitir a los usuarios ingresar al aplicativo de la extranet para que puedan utilizar los diferentes módulos que maneja la aplicación. 	
			
			
CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO
Es un servicio que se accede desde cualquier dispositivo que tenga acceso a internet. 

Se debe ingresar con un usuario y contraseña.

En la Extranet se tiene acceso a diferentes módulos: PQR, Contratación, Encuestas, Procesos y Documentos

Se brinda capacitación básica en el manejo de la herramienta cuando el funcionario o contratista accede por primera vez. Se realizan capacitaciones detalladas con el proveedor del sistema para el funcionamiento de la herramienta. 																		
ALCANCE DEL SERVICIO
Necesidades que satisface

 1. Agiliza la respuesta a las PQR que los ciudadanos radican en la entidad
2. Mejor control para el seguimiento de las respuestas a las PQR
3. Gestión de procesos de contratación y trazabilidad del proceso
4. Información consolidada de la gestión de calidad de la entidad en procesos, formatos y documentos
5. Acceso a la información desde cualquier lugar vía internet
						
CANAL DE SUMINISTRO
Para ingresar al aplicativo deben hacerlo por medio de este link:  https://extranet.aguasdelhuila.gov.co/login.aspx?returnurl=%2f		
						
A QUIÉN VA DIRIGIDO
Clientes Internos (funcionarios y contratistas)
		
INDICADOR
Número solicitud atendidas/ Número solicitudes recibidas

7.8. PÁGINA WEB
					
DESCRIPCIÓN
Permitir que la información de la entidad este publicada por medio de una página web.				
CONTACTO
Gestión TIC
sistemas@aguasdelhuila.gov.co
Técnico

OBJETIVO
Publicar en internet información (Noticias, procesos etc.) de la entidad Aguas del Huila por medio de la página web www.aguasdelhuila.gov.co 	
			
CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO
Es una página web donde se encuentra un menú con las noticias, información institucional, los servicios que ofrece la entidad, el plan departamental de aguas, contratación, y participación ciudadana. Se encuentra al en línea 7x24 y se puede acceder desde cualquier lugar con acceso a internet.		
																					
ALCANCE DEL SERVICIO
Necesidades que satisface

1. Mantener a la ciudadanía interesada actualizada de lo que pasa en la entidad. 
2. Canal de acceso y publicación de información para los ciudadanos en el marco de la Ley de Transparencia.
3. Recepción de PQR en línea 
4. Interacción con los ciudadanos de la entidad
5. Publicar los proyectos, actividades y otras noticias que se desarrollan diariamente en la entidad.                           		
									
CANAL DE SUMINISTRO
El canal para ingresar a la página web en por medio de este link https://www.aguasdelhuila.gov.co  		
				
						
A QUIÉN VA DIRIGIDO
Clientes Internos (funcionarios y contratistas) 
Usuarios (visitas)
		
INDICADOR
Número solicitud de publicación atendidas/ Número solicitudes de publicación recibidas

Visitas mensuales (Google Analytics)

1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
7.1. 
8. ANEXOS Y REGISTROS

· Herramienta para el levantamiento de servicios de tecnología e información

CONTROL DE CAMBIOS

	DESCRIPCION DE CAMBIOS
	VERSIÓN
	FECHA

	Primera emisión:
	1.0
	



…llevamos más que agua.
	Calle 21 No. 1C -17	
Teléfonos 8 75 31 81 – 8 75 23 21 - Fax: Ext. 124     
www.aguasdelhuila.gov.co
Neiva – Huila (Colombia).
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