


Tabla de contenido

Listado de tablas	3
Tabla de Ilustraciones	4
1.	  Introducción	5
1.1	Objetivo de la Guía	6
1.2	Alcance de la guía	6
2.	¿Qué es un catálogo de Servicios de TI?	7
2.1 Estructura del catalogo de servicios TI?	9
2.2 jerarquia de los servicios	9
3.	  ¿Cómo construir el catálogo de servicios de TI?	11




Listado de tablas

Tabla 1: Atributos de Información	12




Tabla de Ilustraciones

Ilustración 1: Pasos para elaborar el Catálogo de servicios de TI. MinTIC 2017	8
Ilustración 2:Estructura del portafolio se servicios de TI	9

  Introducción




El catálogo de Servicios de TI es un documento estructurado donde se relacionan los servicios tecnológicos que actualmente se prestan y/o se encuentran en modo operativo en las entidades acorde a las necesidades de los usuarios y alineado a los requerimientos de la política de gobierno digital que tiene como objetivo el uso y aprovechamiento de las tecnologías de la información y las comunicaciones para consolidar un estado y ciudadanos competitivos, proactivos, e innovadores, que generen valor público en un entorno de confianza digital. 
Objetivo de la Guía

Proveer a las instituciones del sector público, una orientación de como estructurar el catálogo de servicios de TI.

Alcance de la guía

Identificar los atributos mínimos que permiten caracterizar los componentes de información dentro del catálogo de servicios de TI.
Ofrecer una plantilla para estructurar el catálogo de Servicios de TI.








¿Qué es un catálogo de Servicios de TI?




El Catálogo de servicios de TI se constituye en una de las principales herramientas de la gestión estratégica de TI. Por medio de éste se da a conocer el conjunto de servicios que TI ofrece la Entidad. Por otra parte, los servicios de TI deben responder a los objetivos institucionales y a los avances tecnológicos de la industria de TI. Por lo anterior, la gestión del catálogo deberá responder al ciclo de vida del servicio de TI, que se caracteriza por ser continuo y estar alineado a la planeación estratégica de TI y esta a su vez con el ciclo de desarrollo y evaluación continua de la Arquitectura Empresarial. También, debe tener la suficiente flexibilidad, permitiendo la incorporación rápida y dinámica de las necesidades cambiantes del negocio, esto se logra mediante la gestión de cambios al catálogo de TI.
El Marco de Referencia de Arquitectura de TI en el dominio de Servicios Tecnológicos, define estándares y lineamientos para la gestión de la infraestructura tecnológica que soporta los sistemas y los servicios de información, así como los servicios requeridos para su operación. Comprende la definición de la infraestructura tecnológica, la gestión de la capacidad de los servicios de TI, la gestión de la operación y la gestión de los servicios de soporte.

Para la realización del catálogo se deben de tener en cuenta los siguientes pasos:

Ilustración 1: Pasos para elaborar el Catálogo de servicios de TI. MinTIC 2017

La Gestión del catálogo de Servicios Tecnológicos, tiene un propósito muy importante para la Gestión del equipo de TI, ya que es el enlace de comunicación entre los negocios de las Entidades y TI; además, es una herramienta que habilita el trabajo de soporte de los servicios de la mesa de ayuda de las entidades.

Con la implementación y gestión del catálogo de servicios, los usuarios de TI pueden conocer cuáles son los servicios que actualmente se encuentran activos y qué procesos del negocio está soportando el equipo de TI; desde la perspectiva técnica, se va a tener la visibilidad sobre qué componentes de TI soportan cada servicio. 

Ilustración 2:Estructura del portafolio se servicios de TI

2.1 Estructura del catálogo de servicios TI?

Para la estructuración del Catálogo de Servicios Tecnológicos, se debe de tener en cuenta los siguientes elementos:

Identificación de todos los servicios activos que ofrece la entidad.
Identificación de los procesos de negocio que son soportados con los servicios de TI activos y los responsables que gestionan el servicio.
Identificación de los usuarios de los servicios, cuáles de éstos son consumidos por usuarios externos, internos y/o por el grupo de Sistemas de Información y redes.
Identificación de los responsables funcionales y técnicos de los servicios.
Identificación de los Acuerdos de Nivel de Servicio asociados a cada servicio y los Acuerdos Nivel Operacional definidos por la entidad para atender a los usuarios de los servicios.

2.2 jerarquia de los servicios

La mejor comunicación entre el negocio y las tecnologías de información, la gestión de todos los servicios de TI, la compilación de todos los servicios en una sola fuente, la definición de indicadores de uso de los servicios, son los grandes beneficios del catálogo.

En el Catálogo se define desde los procesos de negocio, los servicios de tecnología de información hasta como son soportados por los servicios de infraestructura y los niveles de la mesa de servicios.

De acuerdo con las buenas prácticas de ITIL v3 del 2011, el Catálogo de Servicios debe visualizar los servicios que están de cara al negocio y cuáles son los componentes que los soportan. Para alinear la Gestión del catálogo de Servicios con las buenas prácticas, se ha estructurado un catálogo de Servicios con la siguiente jerarquía:

Servicios TI externos: O servicios de negocio, contiene todos los servicios de TI entregados a personas externas, junto con su relación con las unidades de negocio y los procesos de negocio que dependen de los servicios de TI.

Servicios TI internos: Contiene todos los servicios de TI entregados a los usuarios y funcionarios de la entidad.

Servicios de Infraestructura: Corresponde a aquellos servicios de plataforma, hardware o software que soportan los servicios de TI internos y externos. Estos servicios no son accesibles directamente por los usuarios.

Servicios de Soporte: Contiene los servicios que dan garantía, soporte y mantenimiento a todos los servicios ofrecidos y que son prestados por proveedores externos, fabricantes o personal de soporte de la entidad.

De la misma manera, se realiza la categorización de los servicios de acuerdo con:


Conectividad: Servicios que permiten que el usuario tenga acceso a comunicaciones de datos, voz fija y voz móvil, donde quiera que se encuentre, a través de distintas redes, permitiendo seleccionar el acceso a la red de la entidad o bien a Internet, y dotándose de herramientas avanzadas de comunicación entre varios usuarios, desde una ubicación fija o móvil.

Seguridad: Servicios que gestionan la autenticidad, confidencialidad, disponibilidad, integridad y trazabilidad en los accesos a los sistemas.

  ¿Cómo construir el catálogo de servicios de TI?




Con el fin de estructurar y documentar los servicios de TI de las entidades, a continuación, se plantean de manera metodológica las siguientes actividades:

Identificador único del servicio TI
Nombre completo del Servicio TI
Descripción funcional
Categoría
Usuarios.
Horario de prestación del servicio
Canales de atención a solicitudes
Acuerdos de niveles de servicios
Rol aprobador solicitudes de servicio
Una vez se haya consolidado toda la información, se procede a caracterizar dicha información, para lo cual se listan los siguientes atributos o criterios que permiten describir los componentes:

Atributo	Descripción
ID 	Identificador único del Servicio de TI.
NOMBRE	Identifica el servicio TI	
DESCRIPCION FUNCIONAL	Descripción funcional del servicio TI al cual se está referenciando.
CATEGORIA	
USUARIO	Usuario área o dependencia quien participa en el servicio TI
HORARIO DE PRESTACIÓN	Horario de prestación del Servicio.	
CANALES DE ATENCIÓN A SOLICITUDES	Canales mediante los cuales se presta el servicio.
ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS)	
ROL APROBADOR SOLICITUDES DE SERVICIO	Rol o cargo de la persona quien aprueba las solicitudes de servicio.

Tabla 1: Atributos de Información

ID	NOMBRE	DESCRIPCIÓN FUNCIONAL
 	 	 
 	 	 


CATEGORÍA	USUARIOS	HORARIO DE PRESTACIÓN
 	 	 
 	 	 


CANALES DE ATENCIÓN A SOLICITUDES	ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS)	ROL APROBADOR SOLICITUDES DE SERVICIO
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