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Evaluar, durante la vigencia 2019; la -conformidad del Sistema Integrado de ‘Gestion de la UNAD y el
cumplimiento de Ios criterios de .contro! y aseguramlento de la calidad en el desarrollo de sus funciones
sustantivas, a partlr de \a valoracion de |a eficacia; eficiencia y efectlwdad de los procesos institucionales,
identificando las.oportunldades de mejora y buscando el perfeccnonamlento del servicio ofrecido a los usuarios
y beneficiarios y especificamente lo previsto en las normas de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 y MECI
2014

La auditoria tendra como alcance la pertinencia el proceso:

Gestion de Servicios de Infraestructura Tecnoldgica:

Con respecto a los resultados del periodo correspondlente a la

vigencia 2018 con corte a junio 2019.

Instrumentos dispuestos por Ia UNAD; para el desarrollo del

proceso.

Enlo que respecta SE1a enfocada en Ios numerales de las ISO

9001:2015 asi:

4. Contexto de la orgamzat:,lon

5. Liderazgo

6. Pianificacion - -

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacién del desernpeno

10. Mejora _

JCM 24 dejuliode 2019 - ‘gcha de clerre: @;‘1 JCM25 de julio de 2019

Bucaramanga 27 de agosto de 2019 . ' ! Bucaramanga 28 de agosto de 2019
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(C-12) GESTION DE SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA SEDE NACIONAL JCM
Contexto

A la pregunta: ;Como definio la UNAD él contexto de la Organizacion y que cuestiones internas y externas-éestan re!acmnadas con el
proceso’? Cuando se desarrolld la matriz se definio con que entes se reiamonan a nivel de tecnologla detem'unaron apoyamos los
diferentes procesos a nivel institucion.

Matriz DOFA restructuracion con los objetivos esfratégicos y funmonales de log procesos, los objetivos estratégicos plan de desarrolio y
operativos descritos en SIGMA, determinar en lo operativo otra serie de mediciones para infraestructura tecnolégica informes
mensuales a la medicién de.comunicaciones, e infraestructura tecnolégica.

1. Participacién en 4 proyectos Sistema de Inteligencia instifucional proyecto 22 (minimizar islas de informacion que hay actualmente)
‘2. Proyecto 23 gobierno digital o gobierno en linea, proyectos que apoyan la transformamon de la universidad para que pueda ser
mas tecnolbgica.

3. Proyecio 25 Infraestructura tecnoldgica fortalecimiento contratos conectividad aprovisionamiento software, nube, baick cups.

4. Proyecto 24 Innovacién base de la nueva Vicerrectoria de Innovacion.

Partes Interesadas
& Cudles son las partes interesadas del proceso, como se identificaron, y como s’e.--abordan"IOS-reqUerimientos de estas?

Matriz de stakeholders que para el caso de GIDT apllca a func;onarlos docentes estudiantes; entidades externas como MINTIC
Ilneamlentos tecno!oglcos para apllcarlos en Ia mst;tuc;lén

proceso de contratacion envia a GIDT a través. de correo electromco el requenmlento para la as:gnacwn de cuentas de correo ¥ Ios
minimios que debe tener el personal que ingresa a la UNAD.

Las solicitudes a través de mesa de ‘ayuda permiten identificar eso expectativas y- neceSIdades de cada'una de sUs partes interesadas.
Enla caractenzac;on |dent|F cacion de |las necesidades tecnologlcas de la UNAD yen Ios procedlmtentos la atenc:lon acada uno de .

| esos requerimientos. '

Ve
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| Requisitos Leqgales

¢Se han identificado los requerimientos legales asociados al proc'e's’o’? ;Cémo asegura el 'proceso -que hace las actualizaciones
normativas requeridas y que se-aplican? ,Como determina el proceso los requisitos del cliente y qué estrategias utiliza para satisfacer
sus necesidades?

GIDT identificéd los requerimientos a través de las necesidades de los usuarios y benéficiarios de los servicios de infraestructura
tecnolégica, -asi como los lineamientos dados por la UNAD y apoyo a otros lineamientos como transparencia, gobiemo en linea. De ofra
parte, Resolucion 8547 Reglamentacion del uso de los servicios de tecnologia, y las politicas marco de referencia del Sistema de. Gestion
de Seguridad de la Informacion resoluc:on 4256 del 2015 entre otros que se encuentran publicos y vigentes en |a pagina de GIDT.
hitps://gidt.unad.edu.co/docurnentos.

Internamente s& encuentran en actualizacion desde el mes de diciembre y en el transcurso del-afio se va actualizando la normatividad
interna dependsendo los nuevos cambios, lo externo a traveés de los responsables de cada procedimiento en |a unidad y mediante las
invitaciones dé entes externos que instan ala UNAD a partlclpar de esos cambios, dondé GIDT como responsable de la parte tecnolégica
valida si son pertlnentes necesarios y si deben ser tenidos en cuenta. :

Porejemplo, para el caso de equipos tecnoldgicos teniendo en cuenta que es una neces:dad se procede con un corntrato que se hace.
cada 3 afios donde se involucran los requerimientos a nivel nacional a través de los espejos zonales y Iocales ellos entregan el
levantamiento de necesidades de sus zohas y lo envian a la sede nacional el Ing. Andrés salinas determina los t[pos de equipos de
computo, cantldad entre otros

En el caso del espejo. de fa Zona Amazonia Orinoquia - ZAQ al verificar el correo de solicitud con asunto: Requenmlentos de elementos
tecnolog[cos leasing para el periodo comprendido-entre los afios 2018 y 2020 selogra |dentn‘" icar la trazabllldad entre la solicitud que: hace
la zonay la entrega de requerimlentos de acuerdo con su so!:cntud

Por ofra parte, la mesa de ayuda a nivel de requerimiento e incidénte se puede identificar que es necesarlo documentar cémo €l usuario
puede soh(:ltar el serwcm tiempos de atencmn ya que este aspecto solo se incluye en el proceso de mduccwn

Es |mportante docurrientar los requisitos de los clientes ya que se identifican: por parte del equipo audltado pero como usuarlo o
beneficiario no s¢ puede tener esa claridad.
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Riesgos y Oportunidades

¢,Como abordaron los riesgos y ‘oportunidades identificados por el proceso? $Como se verifica la eficacia de las acciones para abordar
riesgos? El mapa de riesgos 2.0 tenemos identifi cados 7 nesgos

En la verificacion del mapa de riesgos en el aplicativo version 2.0 se identifica que el proceso cuenta con 7 riesgos asociados.

1. Instalacién o desinstalacidn no autorizada de software

2. Usoindebido de la informacion: Al realizar la trazabilidad frente a este riesgo sé cuenta con 9 controles existerites y 6 acciones de
mitigacién con un reporte semestral donde el tltimo reporte se realiza el 26 de junio de 2019 con un seguiriento por parte de la oficina
de control interno satisfactorio para le evidencia que es el manual de instalacion del WSUS'y un instructivo de creacidn de la poIEt_ica de
dominio para.el blogueo de puertos USB que se espera por parte del Iider nacmnal tener los crltenos para la aphcac&on de dicha
politica, con lo que a la fecha se mitiga y controla este riesgo.

Fallas en la infraestructura de comunicaciones del proveedor de conectividad en Colombia

Indisponibilidad de la Plataforma Tecnolégica:

Virus informatico

indisponibilidad de las aplicaciones de mision critica de la UNAD

Suplantacion de identidad

N O o e

Para el caso de las oportunidades se cuenta con el SSAM donde se pueden establecer este tipo de acciones, por otra parte, la UNAD
se encuentra en una verificacion para la identificacion de las oportunidades fruto del “plan de desarrollo.

Reconocimierito Institucional - Apropiacién Horizonte Institucional

- g,Como articula y apropia €l proceso la misién, vision y objetivos de! Sistema Integrado-de Gestion de la UNAD? ¢Cudl es el aporte del |
proceso al mstema'?

GlDT apropia y articula la mision a traves de la puesta en funcionamiento de.la estructura tecnoldgica para, contnbu&r con 1a educacion
en |la modalidad abiertay a distancia en ambientes virtuales con la utilizacién de las tecnologlas de la informacion, proyectandose hacia

una.cultura innovadora y pertinente en la prestacion de sus servicios.
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A través de la caracterizacion se articula la relacion con los procesos del SIG.

Por ultima, GIDT tiene participacién en la politicaen el compromlso 4y 5 que correspondlente a.

-4, El diserio, desarrollo, puesta en produccion, provision y operacion de los servicios de mfraestructura tecnolégica, para la prestamon
eficaz y eficiente dentro de los margenes de disponlbllldad definidos, propendiendo- por el .cumplimiento de las funciones misionales de
la entidad.

5: La proteccion, preservacion y soporte de la informacion institucional almacenada en medio electronico, salvaguardando la
confidencialidad, integridad.y disponibilidad. de esta, y le da cumplimiento a través de los: S|gwentes objetwos del SIG:

-4, Optimizar la gestion universitaria a través del seguimiento y control de los procesos, haciendo uso sostenible de los recursos.
disponibles, apoyandose en los dlSpOSItIVOS definidos. por la unwerStdad
11. Optimizar los sistemas de informacién y de’ gestlon tecno!oglca defa unlverS|dad garant;zando su operac;on y- segundad mtegral con
un-enfdque de innovacién y desarrollo tecriolbgico y-
12. Impulsar la parﬂmpacaon ciudadana, la garantia de transparencla lai mnovacmn con F inés de optimizacion y la minimizacién en la’
gestién de riesgos asociados al uso mdebndo de la informacién a través-de.la adopcién de estrategias que permitan aprovechar el.uso de-
las tecnologias y servicios digitales. :

El aporte al SIG por una parte estuvo alineado con el plan de desarrolio correspondlente a 2015 - 2019 optimizando:

a. Plataforma tecnol6gica migraron la-infraestructura a ORACLE para mejorar disponibilidad. _

b: Sistema de Gestion Universitaria donde se consolidaba el plan de estudios a través de este sistema el estudlante tiene acceso a
toda la informacién referente al proceso formativo-en desarrollo.

¢. Sistema homologacion Institucional (Des_arro_llo Caribe y ya se i'm__plementé a nivel nacional).

Toma de conciencia

£Como se abordado el tema de toma de conciencia de la politica y los objetivos del SIG én &l proceso? ;,Cémo contribuye el proceso a
la mejora de sistema en cuanto a esa toina de conciencia?
¢ COma comunica el proceso la’ mformacmn pertmente del sistema incluidos los cambios?

Mediante los procesos de.induccion y reinduccion; asi como los encuéntros de planificacion que se lievan a cabo mensualmente, pildoras
mformatwas que se en\nan a Ios correos carteleras en cada uno de Ios Pisos; fondos de pantalla se aproplan [a polltlca y los objetwos
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del SIG a nivel institucional. Sin embargo, la idea es reforzar los temas y que cada unidad apropie estos lineamieritos para aplicarios én
las actividades que-desarrollan que para este caso seria la unidad GIDT.

Por ejemp'lo a través de circulares informativas se comunica la informacién relacionada con los cambios-del sistema en el caso de
GIDT - Circular Informativa 280-012 - Mantenimiento y Actualizacion de Sistemas Operativos, Servidores de Aplicacion, Semdores de
' Base de Datos y Certificados SSL de la Institucion emitida el 19 de julio de 2019 a toda la comunidad Unadista;

Planificacion de los cambios

¢ Como se planifican y gestionan ios cambios a nivel institucional? ;,qué cambios se han realizado en el proceso y cémo se
planificaron?

Los cambios se planifican a través del instructivo gestién del cambio, tipos de cambios, mayores © menores, tipologia operativos,
estratégicos, documentales, cuando. registrar en el ssam y cuando en el SIGMA.

En Informe de Gestion del Proceso, se esta documentando a. planific icacién del cambic frente a la normatividad uso de servicios
tecno!oglcos y politica marco de referencia que se espera formular en el ssam-a mas tardar la préx:ma semana. temendo en cuenta el
establecimiento de la nueva directriz para gestionar los cambios.

El Gitimo cambio menor se realizo en el establecimiento del nuevo procedimiento Desarrollo de Software para el cumplimiento de los
requisitos establecides por CIDET proceso que inicia el 24 de mayo de 2019 con Asunto: Solicitud emision de procedlrnlento ala GCMU
y finaliza con la estandarizacion del documento en 6 de junio de 2019y su correspondlente somahzamon &l 7 de junio de 2019 a través
de circular informativa 280-008 con Asunto: Emisién procedimiento de Desarrollo de Software para toda la comunldad Unadista.

Conformidad dé los servicios grestados-

£Como:se definieron las salidas del proceso, cémo se controlan y donde definén el tratamiento a !os:serviciqs -pre‘s_tados? _

La auditada busca la caracterizacion y mediante esta identifica las salidas a través del resultado de la transformacién de las entradas,
| identificadas 3 salidas

1. Incorporacion de: equ:pos tecnologlcos y aprowsmnamlento de software en la Universidad.

2. Implementacion dé soluciones tecnoldgicas.
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3. Atencién de incidentes y requerimientos tecnologicos.

Se _cgﬁtro_lan a través de los puntos de control en los procedimientos por ejemplo en el procedimiento Operacién del S_er'v_i'c:io estan
?eﬁn{?e(;isﬁcar si la solicitud es de competencia de la GIDT

2. Aceptar la solucidn ..

El tratamiento de las salidas se da a través de la matriz de salidas no conformes y a la fecha no se han presentado salidas no conformes.

Medicién y Sequimiento

¢ Qué mediciones realiza el proceso, para asegurar el cumplimiento del objetivo propuesto?
¢ Como se evalud la periinencia de las mediciones definidas? S

El proceso cuenta con 6 indicadores establecidos que se_:puedeh COns'uItar'a'través-de la pégina del SI_G_.

Solucién de requerimientos tecnologicos

Solucién de incidentes tecnoldgicos

Oportunidad del servicio en la atencién de salicitudes
Disponibilidad de: la plataforma

Tiempo promedlo empleado para la atenclon de un incidente
Tiempo promedio empleado para la atenciénde un requerimiento
Satisfaccién en la prestacién del servicio.

Noobkwps

Segun los. resultados del mes de junio se identifica cuando hay carga, por ejemplo, mplementacu&n de cableado estructurado genero
aumento de soporte por el cambio del cableado.es decir mover a ias unidades a sitios prowsmnales para hacer la mtervencmn pero las
sohcutudes se atendieron de manera oportuna

Coni los dos primeros indicadores se evalia la cantidad de solicitudes estén siendo atendidas:
El Tercero busca atender los acuerdos de nivel de servicio, no pasar de los promedios que tienen establecidos.
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¢ PQRS recurrentes o reincidentes atendidas por el proceso del Ultimo semestre?

Acceso a cursos no dlspombles (reincidente), correos institucionales estudiantes, demora en publicacion de notas en RYC, para los dos:
primeros se identificé a través del SAU que lo que. necesitan es soporte, pero el usuario lo establece como PQRS, para lo cual se
establecié un modulo de atencion de solicitudes, aqui los estudiantes ponen solicitudes de soporte atencion asociadas a PT) - —GIDT, con-
esto mitigar a atencién de ese tipo de solicitudes. : '

£ Como realizé el proceso el empaime del plan de desarrolio 2015 — 2019 a 2019 — 2023 con el fin de asegurar que se tiivieron en cuenta
‘aspectos de la evaluacmn del anterior cuatrenlo'?

Para rendicién de cuentas en el mes de diciembre se evalla el cumplimento en las metas del plan de desarrdllo 205-2019; para el caso
se cumplid con las metas en un 100%, dado que una meta no se gjecutd por cambio. de tegnologia por lo cual no fue necesario incluiren
el nuevo plan dé desarrolio. Se confirma a través de la pagina del SIG https: //sig.unad. edu. co/evaluacmn—seguumente—v medicion/balance-
de-gestion-y-rendicion-de-cuentas

¢,De acuerdo con los resultados de auditoria interna como atendieron las- oportunldades de mejora y para el caso de auditoria externa las
nec dispuestas en el informe final?

Auditoria externa se establecio un plan de mejoramiento en el SSAM plan635 con Descrlpclon del plan: Se formula plan de mejoramlento
para atender la No Conformidad menor detectada en el ejércicio de auditoria exterria de la-norma 1SO 9001 vigencia 2018, relacionada
con los centros de cableado, se encuentran 4 acciones vencidas. Al verificar las acciones vencidas de este plan se encuentra que la
accion 7935 cuenta con un avance de un 60% accién 7936 un avance del 1%, la 7937 un avance del 60% y Ja 7938 con un avance del
0%

Para el caso del Plan 637 Descripeion del plan: Se formula plan de mejoramiento para atender la No Conformidad menor detectada en
el ejercicio de auditoria externa de la norma 1SO 2001 vigericia 2018, relacionada con atencién oportuna a las solicitudes registradas a
través de mesa de ayuda, del cual se tienen 2 acciones véncidas, accidn 7942 con un avance del 5%, 7944 con un-avance del.0%

Asignacién de recursos

&Qué tipo de recursos se asignaron para la operacion del proceso? 4, Como definio el.proceso los recursos-asignados.al.cumplimiento ..
de los objetivos? :
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En noviembre 2018 la unidad hizo la proyeccion para esta vigencia tanto de personal, como de los proyectos con presupuesto de
gjecucion.

A través de reunion con el equipo de trabajo el lider identifica los recursos que requieren para la. operacion y proyecta la solicitud a la
oficina de Planeacién, que es la unidad donde reposa especificamente la asignacion para cada unidad..

_ Meioramien to
¢ Qué mejoras se implementaron en el proceso?

Estamos en proceso.de actualizacion de la mesa de ayuda, implementacién de nuevos médulos para la implementacién de campus virtual
esto se encuentra documentado en el IGP.

Revisién por _Ia'_‘Direcc’ién _

Segun el Gltimo comité técnico de gestion integral - MECI ¢+ Existen compromisos derivados de esta rendicion parael proceso? y ;Cuales
fueron los resultados de este Comité? _ ' '

No existen compromisos derivados del ultimo comité para el proceso. '

Se presentaron los avances de ejecucion de SGSI SGSIT, planes de mejoramiento, cambios a la pohtlca y los objetivos, este tltimo con
un comprom|so para la gerenma de. calldad que debe actualizar la politica, sin embargo en la pagina del 8IG se encuentra el acta ¢on
Jos compromisos de esta revision.

Geslién proceso y procedimientos

£ Cémo tiene definido el proceso la atencion a los requerimientos tecnolégicos por parte de los usuarios y donde estéd documentado?

A través del procedimiento. de opéracion del servicio &l usuario fiene acceso a cada una de las solicitudes que puede llegar, se busca’ por
categoria y con elio da respuesta a los requerimientos por parte de los usuarios, sin embargo, al verificar cual es Ia ruta que debe seguu
el usuario para para su solicitud, no aparece especificada. e :

Para la categoria REQUERIMIENTO > EQUIPQ > PRESTAMO DE EQUIPOS (ZONAS) En la verificacion de la- base de datos
oorrespondlente al mes de junio €l requerimiento-con mayor solicitud es Préstamo de equipos ticket 60150 al i ingresar a la mesa dé ayuda




“Asegtirese de consultar la version vigente de este formato. en hitp:/sig.unad edu.co”

CODIGO:
FORMATO DE INFORME DE AUDITORIA INTERNA F-3-5-5
'VERSION:
L B u6% | 4-03-07-2019
Unwersidad Nacional PROCEDIMIENTO RELACIONADO: AUDITORIAS INTEGRALES PAGINAS:
Aliterta vy a Distancia 13.de 17

encontramos la-solicitud fue abierta el 4 de junio de 2018 fue atendida el 6 de junio por la Ing. Angela Gamboa y aceptada por el usuario
el mismo 6 de junio con una calificacion de 4.

Para el caso de REQUERIMIENTO > CONECTIVIDAD > APOYO TELECONFERENCIA (ZONAS) el ticket 60892 abierto €l 27 de junio
atendido €l 27 de junio y el usuario no-dio por cerrado el caso por lo cual la mesa de ayuda da cierre automatico el-3 de julio.

¢ Qué relacion tiene administracién de las subplataformas del campus virtual, con el estudiante (usuario — beneficiario) como asegura
GIDT la prestacién del servicio de acuerdo con la modalidad abierta, a distancia y en ambientes virtuales'de. aprendlzaje'?

El procedimiento hace el alistamiento de los 'espaCIos donde se ponen tOdos los ‘cursos eje'mplo'seNIdOfes usuarlos con el fin que
VIMEP pueda montar sus cursos en ese espacio. El Ing. Miguel Pinto, informa que actualmente se cuenta con un contrato con ORACLE
con la que a través de la nube se puedan albergar los cursos académicos y basados en el acuerdo con elios tendriamos el 99.9% de
disponibilidad. L.a forma como evalia la UNAD el servicio prestado por ORACLE es a través de una clausula para lograr ese porcentaje
de disponibilidad y la atencion oportuna.a los incidentes.

En conjunto con VIMEP y VIAC y la programacion académica se prepara un alistamiento’ para cumplir con todo lo establemdo

¢ Como califica la satisfaccién de los usuaries o beneficiarios del servicio prestado?

Plataforma tecnoldgica integrada al final de cada periodo académico realiza una encuesta de satisfaccion que no ha sido. p03|bie unificar
por parte de VIACI y VIMEP. Con respecto a los Acuerdos de nivel de servicio Oracle: support se cuenta con un indicador de dlsponlb:hdad
de Ia subplataforma que se mide mensualmente y para el mes de junio reporta el 100%. de disponibilidad:

Segun lo dlspuesto en el I-12-1-2 veren el cofreo de celia. paez@unad edu colas sollc:itudes de cuentas de correo por parte de GTHUM
del ultimo semestre. La informacién del instructivo esta desactualizada ya que, la cuenta del correo celia. paez@unad edu.co ya no-esta
vigente. Por otra parte, a la. fecha se esta realizando esa solicitud a través de mesa de ayuda .o mediante envié de correa a
luisa.ramirez@unad.edu.co.
Falta documentar los requisitos de los usuarios para este caso. Informar al usuano (requisitos claros para poder evaluar la satlsfaccmn_
de los usuarios del servicio).

Para &l caso de conectividad 4 como autorizan la publicacion de datos, segun lo establecido en |a ley de tratamiento de datos tenlendo-

en cuenta que son datos sensibles? (ing. Augusto Barrera Cel:3187073458 mail:augusto.barrera, ext@telefonlca om) alta,. ..

actualizar el instructivo, esta persona es CGP disponible portelefénica, ‘pero su informacion. es sélo para el uso del equipo de GIDT y no.
_para uso de todos los miembros de la UNAD.
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¢ Cual es'la finalidad de! Instructivo Desarrolld de Software 1-12-1-1, qué desarrolios se han elaborado durante €l dltimo semestre? La
informacién de este instructive se encuentra en actualizacion, por. Io tanto, es necesario solicitar la despublicacion del instructivo de la
pagina del SIG, ya que, el tema documental asociado:a la estrategla del serviciotiene un nuevo lineamiento para el desarrollo de software,
por lo cual se solicita ajustar a |a realidad institucional.

(C-12) GESTION DE SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA CEAD BUCARAMANGA

P-12-1) Estrategia del Servicio

Con el fih de realizar seguimiento a la Infraestrictura Tecnolégica de los servicios eXIstentes éstos se realizan a través de COrréo
electrérico.a la empresa correspondiente; para este caso se verifica el ticket con Referencia 5340245077 reportado el dia 19/07/2019; el
22107/2019 se recibe Instrucciones para revisar el Incidente y confirmar si la solucidn enviada es pertinente. Cierre del caso 5/08/2019.

Con respecio al estado de los Data Center de la Zona se revisan los S|gwentes centros: Cucuta, Malaga y Ocana en cada informe se
evidencian los siguientes datos: Listado y Estado de‘los elementos de soporte tecnologlco del centro a saber rack servidores fisicos;
ups, switch y aire acondicionado, se especifi ca su ubicacion Y registro fotografico de los elementos qué conforman el Data Center. Por
otro lado, se regisfran elementos que sé.requierén como. apoyo para optimizar el buen funcionamiento del centro y/o herramientas
necesarias para el trabajo diario. Estos informes fueron solicitados por la Gerencia de Infraestructura y Desarrollo Tecnologico GIDT sede
Nacional José Celestino Mutis'y fue. entregado porel lider de ZCORI asi: Clcuta (02/08/2018), Malaga (03!08!201 9) y Ocafia: (021’08!201 9)
para este Gitimo el centro sohcata UPS Vldeo Beam, y optlmlzacwn de la ilnea telefonica

Con respecto a Mantenimiento y Actualizacion de Sistemas Operativos, Servidores de Aplicacion, Servidores de Base: de Datos de la
Institucidn se rigen por | la-circular 280-015 30 de jilio de 2019. En relac;on a Rewsmn anlal de equipos de computo se tiehe Ia circular
280-011 de 4 de julio de 2019.

(P-12-3) Transicién del Servicio
(P-1 g'-4l:"'0,t_')er_a'ci6h-" del Servicio
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Se revisa Informe de Mesa de Ayuda de la Zona correspondiente al mes de'marzo de 2019.en el cual se pretende medir los Indicadores
de Eficacia, Eficiencia y Efectividad, en el cual se indica que se atendieron 5 tickets por- Inciderite y 78 tlckets por Requenmlento para.un
total de 83 tickets, de acuerdo a la calificacién se tiene 32 que fueron callﬁcados sattsfactonamente con-un ‘Excelente” y 9 se calificaron
como ‘Bueno’. 50 tickets no se calificaron por los usuarios y uno se calificaron como. “Regular”; lo que nos da una calificacion 97,6 %
satisfactoria, con respecto al ticket calificado ¢omo: Regular se descargd e instalé en los equipos faltando la activacién de la licencia
Matlab, hasta la-fecha ya se encuentra solucionado.y en funcionamiento. Los: tiempos de tespuesta delos Incidentes y Requerimientos
han sido cerrados cumphendo con los tiempos ‘establecidos en el ANS.-Los: tickets: mas recurrentes del mes fue el de Apllcacmnes por el
ingreso. de docentes quienes solicitan instalacién yio actlvaclén de aphcac;ones para e! entorno academlco - .

Se realiza seguimiento-al Ticket No. 82125 con fecha 26!08!2019 el cual sollmta instaiacmn de soﬂware para uso de- prac’ucas de

laboratorio, se consulta con la sede Nacional y desdé alll se notifica que se puede proceder a la instalacion, se verifica calificaciony cierre
del ticket.

(P-12-2) Administracion de las Sub plataformas del Campus Virtual

Para este caso se realizd seguimiento a través del Campus Virtual' al curso 151010 Morfofisiologia |, corresp‘ondiente-a la Escuela de
Ciencia de la Salud, Periodo 16-01 de 2019. Estado. Ofertado y Acreditado. Fecha de Alistamiento: 14/10/2018, Acreditado: 23/01/2019;

Evaluacién: 10/1 2!2018 Alistamiento: 08!12/2018 Alistar 07/1 1!2018 Restaurar 07/11/2018; Migrar 07/11/2018. Se realiza cambio de
evaluador 15/01/2019.

Se realizd seguimiento a través del Campus Vlrtual al curso 201105 Genetlca correspond:ente ala Escuela Clenmas Agrarias Pecuarias
y del Medio Ambiente, Periodo 16-01 de 2019. Estado Ofertado y Acreditado. Fecha de Alistamiento: 19/10/2018, Acreditado: 05/02/2019;
Evaluacion: 7/12/2018; Alistamiento: 06/12/2018; Evaluacion 5/12/2018; Alistamiento 4/12/2018 Restaurar 23/10/2018; Migrar
23/10/2018, Sé realiza cambio-de evaluador 15!01!2_01 9,

Con respecto.a la NC de ia Vlgenc:la 2018 presentada por el Proceso €-12, “Se incumple el requisito 7.1.3 Infraestructura de la norma
180 9001:2015 La organizacion debe determinar, proporcionary mantener la infraestructura necesaria para la Operacion de sus procesos
donde hacen referencia a la ubicacion de los servidores”. En el centro se evidencia que el cuarto donde estan ubicados los servidores se
encuentra en orden, el cableado esta organizado dentro de las canaletas, el aire acondicionado se encuentra funcionando y en perfectas
condiciones y la temperatura se encuentra dentro del rango-adecuado.
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~ Sede
Nacional
JCM

Gestion de
Servicios.de

| Infraestructur.
a Tecnologica.

nem

IS0
9001:2015
Numeral
10.2.1
Literal ¢

Al preguntar al auditado por la atencién dé los
resultados dé auditoria externa frente a las nc

.-dis_puestas" en el informe final, el auditado indica que

~ se formularon dos planes en el Sistema dé
‘Seguimiento a Acciones de:Mejora -SSAM
Al verificar en el aplicativo se encuentra que el-plan
635 tiene 7 acciones asociadas de las cuales 4 se
encuentran vencidas, con reportes parciales a la
- fecha de verificacion. - :

El Plan 637 tiene 3 acciones asociadas de las
cuales 2 se encuentran vencidas con reportes.
parciales a la fecha de verificacion.

Lo cual incumple el numeral 10.2.1
Cuando ocurra una ne conformidad, incluida
_cualquiera. onglnada por quejas, la
organizacion debe:

c) 1mpiementar cualquier accion necesaria

No

SSAM -
PLAN.  DE
MEJORAMIENTO
PLAN-(C-12)-635
PLAN . DE
MEJORAMIENTO.
PLAN-(C-12)-637
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4.1 OPORTUNIDADES DE MEJORA

14.2 OBSERVACIONES:.
Sede Nacional José Celestino Mutis

1. Esconveniente validarla documentacion del proceso; considerando la proyeccién contenida‘en el plan de desarrollo-y la planifi icacion
de.la Gerencia de Innovacién y Desarrollo tecnolégico, asi como informacién personal susceptible.
2. Revisar y fortalecer los requisitos asociados al usuario de los servicios de Infraestructura Tecnolagica.

14,3 RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS:

14.4 ASPECTOS A CONSIDERAR EN EL EJERCICIO AUDITOR POSTERIOR; |

/.

OMBRE . COMPLETH
Alexandra Roa Torres

‘Andrés Ernesto Salinas Duarte







