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CATALOGO DE SERVICIOS

1. DEFINICIONES

1.1 CATALOGO DE SERVICIOS

Documento constituido con informacién de los servicios de TIC, para responder a necesidades
de caracter informatico a docentes, estudiantes y administrativos de la Universidad Pedagdgica
y Tecnolégica de Colombia, con el fin de potenciar el valor y reducir el riesgo de los elementos
de configuracion.

1.2 SERVICIO

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

1.3 TIC. Tecnologias de la Informacién y las comunicaciones

1.4 ELEMENTOS DE CONFIGURACION (Configuration Item - CI)
Todos los elementos de la infraestructura de TI, que se tiene registro de existencia y se
requiere controlar.

1.5 CLIENTE
Se trata de alguien que contrata 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.

1.6 USUARIO
Persona que utiliza un ordenador o un dispositivo y realiza multiples operaciones con distintos
propositos.

1.7 SLA 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.

1.8 SISTEMA MESA DE SERVICIO

Conjunto de recursos tecnolégicos y humanos, para prestar servicios con la posibilidad de
gestionar y solucionar posibles incidencias y/o peticiones.
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3 DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

3.1 SERVICIO GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION

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

3.1.1 Caracteristicas del servicio

Sub-servicio Descripcién
t Este servicio consiste en realizar desarrollos nuevos,
Desarrollo propio g’ 3 modificaciones y actualizaciones de versiones a sistemas de
‘| informacién existentes.

¢ Servicio orientado a la adquisicién e integracion de sistemas de
Adquisicién de Sistemas T informacién, que cubre las necesidades operativas de la entidad.

de Informacién

Con este servicio se atienden las peticiones que hacen los
usuarios relacionados con reportes, capacitacién para el uso
adecuado de un sistema de informacion y apoyo en la
generacion de procesos funcionales de las aplicaciones.

Soporte a Sistemas de
Informacion

Esta orientado a garantizar que se mantengan en salvaguarda la
Copias de seguridad & a informacion de los sistemas de informacién de la Universidad,
-% _ == | facilitando la recuperacion en los casos que se requieran.
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3.1.2 Contacto
Tunja Duitama Sogamoso Chiquinquira
Oficina: Direccién de las | Oficina: Coordinacion DTIC Oficina: Coordinacion DTIC Oficina: Coordinacion DTIC
Tecnologias y  Sistemas  de | Conmutador: (57+8) 7405626 | Teléfono Fijo: 7706740 Teléfono Fijo: 7425267
Informacion y de las

Comunicaciones

Teléfono Fijo: 7425267
Conmutador: (57+8) 7405626
Extensiones: 2395 -2306

Email: direccién.tics@uptc.edu.co

Extensiones: 2825

Email:

dtics.duitama@uptc.edu.co

Conmutador: (57+8) 7405626
Extensiones: 2631
Email:

dtics.sogamoso@uptc.edu.co

Conmutador: (57+8) 7405626
Extensiones: 2395 -2306
Email:
dtics.chiguinquira@uptc.edu.co

3.1.3 Obijetivo del Servicio

*

establecidos en el acuerdo de nivel del servicio.

Pedagdgica y Tecnolégica de Colombia.

*

Prestar el servicio a la comunidad universitaria dentro de los tiempos de resolucion

Garantizar el 6ptimo funcionamiento de los sistemas de informacion de la Universidad

Producir desarrollos de nuevas aplicaciones segun requerimientos de los clientes.

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

3.1.5 Canal de Suministro

Chat

FEEEE

3.1.6

Por el Sistema Mesa de Servicio = http://poseidon.uptc.edu.co/proactivanet/portal/

Por correo electrénico institucional = @uptc.edu.co
Por el Sistema de Comunicaciones Oficiales SCOD = http://scod.uptc.edu.co

Atencién personalmente en oficina DTIC

Beneficiarios: El servicio se ofrece a los usuarios del area administrativa, docentes y

estudiantes (soporte a sistemas de informacion) de la Universidad Pedagdgica y
Tecnoldgica de Colombia.

3.1.7

3.2

SERVICIO DE INFRAESTRUCTURA

Indicador: Se encuentran definidos en el acuerdo de nivele del servicio (SLA).

El servicio de Infraestructura tecnoldgica consiste en garantizar el adecuado funcionamiento de
los diferentes componentes de tecnologia dispuestos por la Universidad Pedagoégica y
Tecnologica de Colombia para la comunicacién de voz y datos entre los diferentes procesos
académicos administrativos.
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3.2.1 Caracteristicas del servicio

Sub-Servicios

Descripcién

Aprovisionamiento

Esta orientado a la preparacion, instalacion y configuracion de
infraestructura (pcs, servidores, maquinas virtuales, impresoras,
switches, etc)

Internet

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

Telefonia

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.

Telefonia analoga: disponer de teléfono con conexién analoga.

Cableado

Asistencia a la infraestructura de datos y comunicaciones por
cable.

Inalambrico

Asistencia a la infraestructura de datos y comunicaciones
inaldmbrico.

Acompafiamiento
videoconferencia

Realizar acompafiamiento a la comunidad universitaria para la
configuracién de equipos de videoconferencia y conexién a red.

Mantenimiento
Soporte preventivo

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

Técnico Mantenimiento

Estéa orientado a prevenir posibles problemas en equipos de computo.

P correctivo
i P Asesoramiento
Ny técnico

Acompafiamiento para la toma de decisiones con respecto la
busqueda de la mejor alternativa tecnolégica acorde a las
necesidades

3.2.2 Contacto

Tunja Duitama Sogamoso Chiquinquira

Oficina: Direccion de las | Oficina: Coordinaciéon DTIC Oficina: Coordinacién DTIC Oficina: Coordinacion DTIC
Tecnologias 'y  Sistemas  de | Conmutador: (57+8) 7405626 | Teléfono Fijo: 7706740 Teléfono Fijo: 7425267
g‘;%:ﬁ‘gg:;ones y de las | Extensiones: 2825 Conmutador: (57+8) 7405626 | Conmutador: (57+8) 7405626

. o Email: Extensiones: 2631 Extensiones: 2395 -2306
Teléfono Fijo: 7425267 . ) . .
Conmutador: (57+8) 7405626 dtics.duitama@uptc.edu.co Email: Emall:. . .
Extensiones: 2395 -2306 . dtics.chiquinquira@uptc.edu.co
Email: direccion.tics@uptc.edu.co dtics.sogamoso@upic.edu.co

3.2.3 Objetivo del Servicio

+ Prestar el servicio a la comunidad universitaria dentro de los tiempos de respuesta
establecidos en el acuerdo de nivel del servicio.
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+ Optimizar el funcionamiento de la infraestructura tecnolégica de la Universidad
Pedagdgica y Tecnoldgica de la Universidad sede Tunja.

+ Brindar medios de comunicacién de voz y datos, que permita la interaccion entre las
diferentes dependencias de la Universidad y la comunicacion hacia el exterior.

3.2.4 Alcance del servicio: Este servicio se presta en la sede Tunja y seccionales Sogamoso,
Duitama y Chiquinquira.

3.2.5 Canal de Suministro
4+ Por el Sistema Mesa de Servicio = http://poseidon.uptc.edu.co/proactivanet/portal/

+ Por correo electrénico institucional = @uptc.edu.co
%+ Por el Sistema de Comunicaciones Oficiales SCOD - http://scod.uptc.edu.co
+ Chat

3.2.6 Beneficiarios: El servicio se ofrece a los usuarios del area administrativa y a los docentes
de la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia.

3.2.7 Indicador: Se encuentran definidos en el acuerdo de nivele del servicio (SLA).

3.3 SERVICIOS DE AULAS DE INFORMATICA

El servicio de Aulas de Informética 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.

3.3.1 Caracteristicas del servicio

Sub-Servicios Descripcién

Asignacion de aula

para clase Asignar por el sistema mesa de servicio aulas de informatica para

clase durante el semestre, segln calendario académico.

Asignar por mesa de servicio aula de informética para fecha
especifica.

Asignacion de aula
para Extra-clase

Soporte técnico
elementos
informéaticos

Brindar soporte al hardware e instalacion y mantenimiento del
software.

' Ay 3
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3.3.2 Contacto

Tunja Duitama Sogamoso Chiquinquira
Oficina: Direccion de las | Oficina: Coordinacion DTIC Oficina: Coordinaciéon DTIC Oficina: Coordinacién DTIC
Tecnologias y  Sistemas  de | Conmutador: (57+8) 7405626 | Teléfono Fijo: 7706740 Teléfono Fijo: 7425267
Informacion 'y de 1as | gyengiones: 2825 Conmutador: (57+8) 7405626 | Conmutador: (57+8) 7405626
comunicaciones Email: Extensiones: 2631 Extensiones: 2395 -2306
Teléfono Fijo: 7425267 D . ' ) '
dtics.duitama@uptc.edu.co Email: Email:

Conmutador: (57+8) 7405626
Extensiones: 2395 -2306
Email: direccién.tics@uptc.edu.co

dtics.chiguinquira@uptc.edu.co

dtics.sogamoso@uptc.edu.co

3.3.3 Objetivo del Servicio

+ Optimizar el funcionamiento de la infraestructura informatica en aulas para responder
eficientemente a las necesidades de los usuarios.
+ Efectuar la entrega oportuna de las aulas de informatica a quien se le haya asignado.

3.3.4 Alcance del servicio: Este servicio se presta en la sede Tunja y seccionales Sogamoso,
Duitama y Chiquinquira.

3.3.5 Canal de Suministro
+ Por el Sistema Mesa de Servicio = http://poseidon.uptc.edu.co/proactivanet/portal/

+ Por correo electrénico institucional 2 @uptc.edu.co
4+ Por el Sistema de Comunicaciones Oficiales SCOD = http://scod.uptc.edu.co
+ Atencién personalmente en oficina DTIC

3.3.6 Beneficiarios: El servicio de aulas de informatica se ofrece a Estudiantes y Docentes de
la Universidad Pedagdgica y Tecnolégica de Colombia.

3.3.7 Indicador: Se encuentran definidos en el acuerdo de nivele del servicio (SLA).

Proyecté: Nelly Hernandez Rivera
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