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Introduccion

La oficina de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, presenta el plan de
mantenimiento de Servicios Tecnoldgicos para la vigencia 2020. Incluye los servicios tecnoldgicos con
los que actualmente cuenta la Alcaldia Municipal de Acacias para soportar sus sistemas misionales,
administrativos y de gestion, y como estos servicios tecnoldgicos se encuentran respaldados por
soporte técnico y actividades de mantenimiento para garantizar el correcto funcionamiento.

Dado que gran parte de los equipos y servicios tecnolégicos se encuentran en las diferentes sedes de
la admiracion municipal prestando su funcionamiento a los funcionarios al servicio de la ciudadania
dichos equipos requieren un soporte y actividades de mantenimiento.
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1. Objetivo

Detallar los servicios tecnologicos que soportan los servicios de la Alcaldia Municipal y definir los
mantenimientos y/o soporte técnico con el que deben contar los mismos para la correcta disponibilidad de los
Servicios.

Alcance:

Planificar las tareas programadas que tengan un impacto directo en el servicio.

Garantizar la disponibilidad operativa en los servicios tecnolégico soportado con el mantenimiento
preventivo o renovacion del soporte respectivo

Contribuir con un servicio eficaz en el manejo de informacién originada por el uso de la Tecnologia
de Informacion y Comunicaciones.

Contar con las herramientas para el seguimiento de las actividades de soporte y mantenimiento
de los servicios tecnoldgicos.

Calle 13 #. 13-08. Barrio Juan Mellao. Coédigo Postal: 507001 PBX: (57+8) 6569125
Linea de Atenci6n al Usuario: 01 8000 112 996 Correo Electrénico: sprivada@acacias.gov.co
Péagina Web: www.acacias.gov.co Twitter: @AlcaldiaAcacias Facebook: Alcaldia de Acacias



mailto:sprivada@acacias.gov.co
http://www.acacias.gov.co/

ALCALDIA MUNICIPAL DE ACACIAS

OHSAS 18001:2007
1S0 9001:2015
IS0 14001:2015

PROCESO GESTION TIC g oo

goedesl PLAN DE MANTENIMIENTO DE SERVICIOS TECNOLOGICOS TOVRheinland

Jj www.tuv.com
ID 9105085574

Fecha: 28/01/2020 Cédigo: GTIC — PL — 05 Version: 1

2. Lineamientos estratégicos

La guia del dominio de servicios tecnoldgicos, tiene como objetivo Orientar a la direccion de
Tecnologias y Sistemas de la Informacion o quien haga sus veces, durante la implementacion del
dominio de Servicios Tecnolégicos. https://www.mintic.gov.co/arquitecturati/630/articles-9277_recurso_pdf.pdf

El plan de mantenimiento de servicios tecnolégicos esta alineado con el marco de referencia de
arquitectura Tl de Colombia en el area de soporte a los servicios tecnoldgicos.

Codigo: LI.ST.09
Ambito: Mesa de servicio.

Elaboracién plan de mantenimiento Las interrupciones del servicio pueden ser causadas ademas por
labores de mantenimiento y actualizacion. Estas interrupciones programadas afectan la disponibilidad
del servicio y por lo tanto deben ser planificadas para minimizar el impacto. Se deben programar en el
sistema GLPI en diferentes franjas de fechas para realizar las tareas que implican el mantenimiento
del servicio.

Codigo: LI.ST.10
Ambito: Soporte de los Servicios Tecnolégicos
Dominio: Servicios Tecnoldgicos

‘Planes de mantenimiento LI.ST.10”, el cual dicta lo siguiente “La Direccion de Tecnologias y Sistemas
de la Informacion o quien haga sus veces debe implementar un plan de mantenimiento preventivo y

evolutivo sobre toda la infraestructura y demas Servicios Tecnologicos de la institucion”.
https://www.mintic.gov.co/arquitecturati/630/w3-article-8842.html
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3. Definiciones

Durante la ejecucion del plan de mantenimiento, fue importante utilizar diferentes conceptos; a
continuacién, se comparte dichas definiciones, utilizadas en el proceso de mantenimiento preventivo
en las diferentes sedes de la Administracion Municipal.

Servicio: es el medio por el cual se entrega valor a los clientes (duefio de proceso de negocio) para
facilitar los resultados del negocio, que se quiere obtener, esto sin que los clientes asuman un riesgo
y costo en sus centros de costo.

Tecnologia de Informacién y Comunicaciones - TIC: Es el conjunto de recursos, herramientas,
equipos, programas informaticos, aplicaciones, redes y medios, que permiten la compilacién,
procesamiento, almacenamiento, transmision de informacion como voz, datos, texto, video e
imagenes.

Red Local: Es una red de computadoras que abarca un area reducida a una casa, un departamento
0 un edificio.

Internet: Es una red de redes que permite la interconexion descentralizada de computadoras a través
de un conjunto de protocolos denominado TCP/IP.

Hardware: Conjunto de elementos fisicos o materiales que constituyen una computadora o un sistema
informatico.

Software: Conjunto de programas y rutinas que permiten a la computadora realizar determinadas
tareas.

Dominio:(Dominio de Internet) es un nombre de un servidor de Internet que facilita recordar de forma
mas sencilla la direccion IP de un servidor de Internet. Los dominios fueron creados para evitar
recordar las direcciones numéricas de las paginas y servidores web.

Servidor: Es un ordenador o maquina informatica que esta al “servicio” de otras maquinas,
ordenadores o personas llamadas clientes y que les suministran a estos, todo tipo de informacion.

Data Center: “Centro de Datos’. Esta definiciéon engloba las dependencias y los sistemas asociados
gracias a los cuales: Los datos son almacenados, tratados y distribuidos al personal o procesos
autorizados para consultarlos y/o modificarlos.

Seguridad Informatica: Es una disciplina que se encarga de proteger la integridad y la privacidad de
la infqrmacic’)n almacenada en un sistema informatico.
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Backup: Copia de seguridad, copia de respaldo en tecnologias, es copia de los datos originales que
se realiza con el fin de disponer de un medio para recuperarlos en caso de su pérdida. Mitigacion:
Conjunto de medidas que se pueden tomar para contrarrestar o minimizar los impactos negativos.

Servicio Tecnoldgico: Es un caso particular de un servicio de Tl que consiste en una facilidad
directamente derivada de los recursos de la plataforma tecnoldgica (hardware y software) de la
institucion. En este tipo de servicios los Acuerdos de Nivel de Servicio son criticos para garantizar
algunos atributos de calidad como disponibilidad, seguridad, confiabilidad, etc.

Catalogo de servicios tecnolégicos: Es un inventario detallado y documentado de los servicios
tecnoldgicos que provee Tl a la institucion.

Nube: Término usado para referirse a la computacién en la nube (cloud computing). Trata de los
servicios en la web que proveen caracteristicas basicas y avanzadas de procesamiento y
almacenamiento.

Mesa de servicio: Es una unidad funcional dedicada a gestionar una variedad de eventos sobre el
servicio. La mesa puede ser un punto Unico de contacto para los usuarios de los servicios de TI.
Maneja los incidentes y solicitudes de servicio a través del uso de herramientas especializadas para
dejar registro y administrar los eventos.
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4. Desarrollo del plan de
mantenimiento

Las actividades a ejecutar para el desarrollo, ejecucion y cumplimiento del plan se describen a
continuacion.
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