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1. OBJETIVO

Controlar la instalacién, movimiento, adicién, cambio, reemplazo por garantia, robo y/o pérdida de los
equipos de Tl que hacen parte del inventario de la Entidad, revisar alertas y dar de baja, en la
administracién de la informacion de la CMDB.

2. ALCANCE

Aplica para el procedimiento “PR-1IT-0460 Gestion de requerimientos”.

3. DEFINICIONES Y SIGLAS

¢ Base de datos. Una base de datos es una coleccidn organizada de informacién estructurada, o
datos, tipicamente almacenados electrénicamente en un sistema de computadora. Una base de
datos es usualmente controlada por un sistema de gestion de base de datos (DBMS). En conjunto,
los datos y el DBMS, junto con las aplicaciones que estan asociados con ellos, se conocen como
un sistema de base de datos, que a menudo se reducen a solo base de datos.

Fuente: https://www.oracle.com/co/database
e CSTU: Coordinacion de Soporte Técnico al Usuario.

e Escalamiento. (ITIL Operacion del Servicio) Es cuando una actividad obtiene recursos adicionales
necesarios para cumplir con los objetivos de nivel de servicio o con las expectativas del cliente. Un
escalamiento puede ser necesario en cualquier proceso de gestion de servicio de Tl, comiunmente
se asocia a la gestion de incidentes, gestion de problemas y la gestion de atencion de quejas de
los clientes. Hay dos tipos de escalamiento: escalamiento funcional y escalamiento jerarquico.

Fuente: https://www.mindmeister.com/generic_files/get_file/7845343filetype=attachment_file
¢ IMAC. Instalacion, mantenimiento, adicion y cambio.

o Nivel de servicio. Es el proceso responsable de negociar acuerdos de nivel de servicios
alcanzables y de asegurar que estos se cumplan. Es responsable de asegurar que todos los
procesos de gestion de servicios de Tl, acuerdos de nivel operativo y de los contratos de soporte
sean adecuados para los objetivos de nivel de servicio acordados. La gestion de niveles de servicios
monitorea e informa sobre los niveles de servicio, realiza revisiones periddicas de servicios con los
clientes, e identifica las mejoras requeridas.

Fuente: https://www.mindmeister.com/generic_files/get_file/7845343?filetype=attachment_file

4. DESARROLLO DEL TEMA

4.1 Instalacion masiva

¢ La Coordinacion de Servicios Generales o quien haga sus veces, recibe los equipos, los incluye en
el aplicativo de inventarios, genera las placas, coloca placa a todos los elementos, alista los equipos
y la documentacion necesaria para el envio y entrega correspondiente. El equipo tan pronto es
recibido en la sede por el lider informatico y/o funcionario de la Subdirecciébn Administrativa o quien
haga sus veces, coordina con el agente de nivel Il para su instalacién. Primero se realiza la revision
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del equipo contra el acta de recibo junto con el funcionario cuentadante. El agente 1l verifica que el
equipo se encuentre con placa, tanto en CPU, mouse, teclado, monitor o impresora o elemento a
instalar, sino solicita a la Coordinacién de Servicios Generales o0 quien haga sus veces la respectiva
etiqueta.

e EIl Agente de nivel Il, toma los datos correspondientes a la maquina para confirmarlos con la CMDB,
instala el software corporativo y los aplicativos que el funcionario requiere. Debe dejar la maquina
lista en el puesto de trabajo, para que el usuario la utilice y le solicita firmar el acta de recibo.

e Sj fue cambio de equipo, el funcionario debe diligenciar el formato “FT-ADF-1646 Reintegro a
bodega de bienes muebles devolutivos y de consumo con control” de reintegro del equipo que le
acaban de cambiar y debe solicitar a la Coordinacién de Servicios Generales o quien haga sus veces
gue recoja el equipo.

o Elagente de nivel Il procede con la apertura del caso y lo documenta con toda la actividad realizada.
Se escala al informatico correspondiente de la Direccién Seccional, quien actualiza el inventario con
el cambio que generd la instalacion.

4.2 Movimiento de equipos TI

e Se genera la apertura de la solicitud en la herramienta de gestiébn de mesa de servicio. El agente de
nivel 1, atiende la solicitud y documenta el caso y actualiza la CMDB.

4.3 Cambio o actualizacion de equipos TI

o El agente nivel | valida que la solicitud se puede tramitar o la devuelve si se requiere complementar
autorizaciones, la escala a nivel Il para atencion quien realiza el cambio solicitado o segun
planeacion establecida.

e El administrador de la CMDB monitorea la herramienta de gestion de la mesa de servicio, para
validar las posibles alertas que generen los equipos que tienen instalado el agente de Aranda, revisa
gué reporta la alerta y define la accion a seguir, si encuentra anormalidad en las alertas reportadas,
escala el caso a la mesa de servicio para solicitar la revision correspondiente.

e EIl agente nivel Il revisa en sitio la situacién presentada, ejecuta la accidn correspondiente para
solucionar el caso, documentando en la herramienta de gestion de la mesa de servicio da la accién
o informacion requerida y escala al administrador de la CMDB explicando por qué se generé la
alarma.

e Cuando se reporta un cambio que afecta el inventario, sea por asignacion de nuevo usuario o por
cambio de ciudad de un elemento tecnoldgico, se debe actualizar la CMDB.

e Cuando al realizar la atencion de un caso por parte del agente nivel Il se identifica la necesidad de
realizar un cambio de uno de los elementos de un equipo. Se escala el caso al gestor de repuestos
para que se proceda con la compra. Tan pronto llega a la sede se escala el caso al agente para que
proceda con el cambio de parte. Cuando es un elemento que tiene placa, en el caso se genera el
acta de cambio. La cual es consultada en la Coordinacion de Servicios Generales o quien haga sus
veces y con la cual proceden a la actualizacién y cambio del elemento en el aplicativo de inventarios
de la Entidad.
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4.4 Mantenimiento del parque computacional

¢ El mantenimiento preventivo del parque computacional debe realizarse periodicamente conforme al
Anexo “Cronograma mantenimiento de la plataforma tecnologica y parque computacional”, el cual
debe ser actualizado por la Subdireccién de Infraestructura Tecnoldgica y de Operaciones o quien
haga sus veces, minimo una (1) vez cada seis (6) meses y conforme al vencimiento de los contratos
gue amparan los mantenimientos o garantias.
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