GESTION DE LA INFORMACION
Codigo: PR-GI-002

U p‘ﬂ"r Procedimiento atencion a solicitudes de | Versién: 001
—_— informacion — OGI Fecha: 03/12/2024

1. ¢Para qué debo aplicar el documento?

El presente documento tiene como objetivo gestionar de manera eficiente
y oportuna las solicitudes de informacidn alfanumérica y geografica
relacionadas con la infraestructura de transporte intermodal en el pais. Su
aplicacién asegura que todas las solicitudes sean atendidas conforme a los
requisitos establecidos y a los acuerdos de nivel de servicio (ANS),
garantizando calidad, oportunidad y precisién en la entrega de la
informacion.

2. éCual es la aplicacion del documento?

El procedimiento abarca solicitudes internas y externas de informacion
relacionadas con el Art 12 del Decreto 946 de 2014, sobre la infraestructura de
transporte intermodal, iniciando con la recepcion de la solicitud, pasando por la
consolidacion, transformacién y organizacion hasta finalizar con la respuesta
oportuna al solicitante.

3. éQué conceptos debo tener claros para comprender el documento?

Para asegurar una adecuada comprension del presente documento, es importante
familiarizarse con los siguientes conceptos clave y siglas, que se encuentran
listados en orden alfabético. Cada término relevante en el contexto de la gestion
de solicitudes de informacién ha sido definido para facilitar su entendimiento:

Definiciones:

e Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS): Es el acuerdo formal entre el
solicitante y la Oficina de Gestion de la Informacién (OGI) que establece
los tiempos de respuesta, formatos y criterios de calidad que deben
cumplirse en la entrega de la informacion solicitada.

¢ Herramienta de mesa de servicios de TI: Sistema digital que se utiliza
para registrar, gestionar y hacer seguimiento a todas las solicitudes de
informacidn y solicitudes de servicios de TI, asegurando la trazabilidad del
proceso desde la recepcion hasta la entrega de los servicios solicitados.

e Solicitud de Informacion: Requerimiento formal de datos alfanuméricos
o geograficos relacionados con la infraestructura de transporte intermodal,
gue debe ser presentado en el formato oficial y enviado a través de los
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canales establecidos (correo electrénico o herramienta de mesa de
servicios de TI).

e Caso de mesa de servicios de TI, Corresponde al registro nimerico que
se le asigna a una solicitud cuando ha sido registrada en el software de
mesa de servicios de TI.

Siglas:

e ANS: Acuerdo de Nivel de Servicio.
e OGI: Oficina de Gestion de la Informacion.
e TI: Tecnologias de la Informacion.

4. ¢Qué leyes o normas aplican al documento?

La Normatividad que regula este procedimiento o las citas normativas que se
enuncian en las actividades, se encuentra definidas en el Normograma de la UPIT,
disponible para consulta en el siguiente: https://upit.gov.co/transparencia-y-acceso-
a-la-informacion/

5. éQué documentos externos requiero conocer para la ejecucion?

Para la adecuada ejecucion de este procedimiento, es fundamental tener en cuenta
los siguientes documentos externos. Estas disposiciones proporcionan directrices,
lineamientos y restricciones que permiten cumplir con el objetivo del proceso de
atencién de solicitudes de informacion. Es esencial que todos los involucrados en
la ejecucidon del procedimiento consulten estos documentos para garantizar el
cumplimiento normativo y la alineacién con las politicas nacionales en materia de
infraestructura de transporte intermodal.

6. Documentos externos clave:

Funciones y Competencias del Ministerio y Entidades Adscritas al Ministerio
El Ministerio de Transporte y sus entidades adscritas tienen definidas sus funciones
y competencias en los decretos de creacion de cada entidad. Estas funciones son
esenciales para comprender el rol de cada entidad en la gestién de la infraestructura
de transporte y en la provision de informacion relevante para las solicitudes:
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Ministerio de Transporte: Las funciones del Ministerio estan definidas en varios
documentos normativos, entre ellos la Constitucion Politica de Colombia, la Ley 489
de 1998, y el Decreto 087 de 2011. Estas normativas establecen las competencias
del Ministerio en la regulacién, coordinacién y control del transporte en el territorio
nacional.

INVIAS (Instituto Nacional de Vias): Sus funciones estan definidas en el Decreto
1292 de 2021. INVIAS se encarga de la administraciéon y mantenimiento de la red
vial nacional no concesionada.

ANI (Agencia Nacional de Infraestructura): Sus funciones estan establecidas en
el Decreto 4165 de 2011. La ANI administra los proyectos de infraestructura bajo
esquemas de concesion.

Aerocivil (Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil): Sus funciones
estan definidas en el Decreto 1294 de 2021, y estd encargada de la regulacion vy
supervision de la aviacion civil en Colombia.

Supertransporte (Superintendencia de Transporte): Sus funciones estan
definidas en el Decreto 2409 de 2018. La Superintendencia se encarga de la
inspeccidn, vigilancia y control del transporte y la infraestructura en el pais.

Cormagdalena (Corporacion Auténoma Regional del Rio Grande de la
Magdalena): Sus funciones estan definidas en varios decretos y resoluciones,
incluyendo el Decreto 790 de 1995 y la Resolucién 420 de 2016. Cormagdalena es
responsable de la gestion del rio Magdalena y sus recursos asociados.

ANSV (Agencia Nacional de Seguridad Vial): Las funciones de la ANSV estan
definidas en el Decreto 787 de 2015, y se centran en la formulacién y ejecucién de
politicas de seguridad vial en Colombia.

Ley 80 de 1993 (Estatuto General de la Contratacion de la Administracién Publica):
Esta ley establece las normativas que rigen la contratacion publica en Colombia,
siendo relevante para la gestion y respuesta de solicitudes de informacién
relacionadas con contratos de infraestructura.

Ley 1508 de 2011: Regula el régimen juridico de las Asociaciones Publico-Privadas
(APP) en Colombia y el manejo de concesiones. Es esencial para gestionar
informacién relacionada con proyectos concesionados bajo esquemas APP, que
incluyen obligaciones especificas sobre la disponibilidad de datos y transparencia en
la gestion de infraestructura.
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7. éQué documentos internos requiero en la ejecucion?

La documentacién interna que hace parte de este procedimiento y que se enuncia
en las actividades, se encuentran definidas en el Banco de Documentos de la UPIT,
en el siguiente : Banco de documentos 2.0.xlsx

8. éQué politicas de operacion debo tener en cuenta?

1. Toda solicitud de informacién debe contar con el diligenciamiento del
formulario de "Solicitud de informacion de la OGI", que se accede a través del
siguiente link: https://forms.office.com/r/WCC90dyrMp?origin=IprLi, a fin de
brindar una descripcion detallada del requerimiento y definicion de los criterios
de aceptacion.

2. El punto de recepcién de solicitudes de informacién sera la herramienta de
mesa de servicios de TI, mediante el correo: mesadeayuda@upit.gov.co y
software de mesa de servicio: https://mesadeservicio.upit.gov.co/.

3. Cuando se reciban solitudes externas (entidades diferentes a la UPIT), la
solicitud serd enviada a la mesa de servicio de TI, por el lider de gestion de la
informacidén a través de la herramienta de mesa de servicios de TI.

4. En caso de recibir nuevos requerimientos a un mismo caso, se evaluara el
tiempo de respuesta pactado y mediante correo se informara al solicitante el
cambio de fecha en caso de ser necesario.

5. Las encuestas de satisfaccion seran insumo para la evaluacidon de satisfaccion
del usuario, por lo cual, una vez el caso pase a estado solucionado la
herramienta de mesa de servicios de TI, enviara automaticamente un correo
al solicitante con la encuesta a diligenciar.

6. Cuando la encuesta a satisfaccion no sea respondida en un lapso de 3 dias
habiles posterior a su envio, el caso pasara a estado cerrado.

7. Los tiempos de respuesta y gestion a una solicitud se tomara de los reportes
de la herramienta de mesa de servicio.
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informacion - OGI

NO.

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD

Enviar solicitud de
informacion: El
solicitante debe enviar
la solicitud adjuntando
el pantallazo del
diligenciamiento del
formulario del link:
https://forms. office.
com/r/WCC90dyrMp
2origin=IprlLi, de
acuerdo con los
canales de recepcion
definidos para tal fin,
Ver nota: 1, al final
de la tabla.

RESPONSABLE
(CARGO Y
AREA)

Dependencia
interna y/o
entidad externa
a la UPIT,
designado por
la Direccion
General y/o
Subdirecciones.

DURACION

30
minutos

REGISTRO

Herramienta de
mesa de servicios
de TI
o]
correo electronico

ACCION DE
CONTROL

éLa solicitud llega a
través de la mesa de
servicio?

Si: Pasa actividad 4.
No: pasa actividad 3.

Recibir y transcribir
la solicitud de
informacioén: El lider
de mesa de servicios
de TI recibe la solicitud
y transcribe la solicitud
en el software de mesa
de servicios de TI,
donde se asigna el
numero de caso para la
solicitud.

Lider de mesa
de servicios de
TI

4 horas

Herramienta de
mesa de servicios
de TI

Confirmar que
la solicitud ha
sido registrada
correctamente
para garantizar
la trazabilidad

éLa solicitud trae el
pantallazo del
formulario
diligenciado?
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RESPONSABLE )
(CARGO Y DURACION REGISTRO
AREA)

DESCRIPCION DE LA

ACCION DE

ACTIVIDAD CONTROL

No: Pasa actividad 5
Si: Pasa actividad 6

Solicitar el

diligenciamiento  del L

formulario de solicitud | |ider de mesa Correo electronico
5 o las COFTECCioN€s O | e servicios de | 15 minutos de .

completar informacién mesadeayuda@upit

faltante. i .gov.co)

Pasa a actividad 1.

Asignar caso al Jefe

de OGI o su o

delegado: El lider de | |ider de mesa Notificacion por
6 la mesa de servicios de de servicios de 5 minutos correo electronico

TI asigna el caso para T o herramienta de

designacién del TI

profesional
responsable.

Revisar y definir el
profesional que
atendera la
solicitud: El jefe de la

OGI o su delegado Jlfadfe dde la OtGI y Herramienta de | Verificacién de
7 revisa la solicitud, I_as iaer ae gestion mesa de servicios asignacion de

cargas de trabajo, de la 2 horas

complejidad de la| informacién de TI casos

solicitud y asigna el

responsable segun

disponibilidad y

capacidad.

Realizar analisis

preliminar de Ia
solicitud: El lider de

gestion de la Lider de gestion
informaciéon y el de la
8 responsable asignado | informaciony | 3 - 4 horas
analizan la solicitud responsable
para evaluar tiempos, asignado
requerimientos y
complejidad, e

informan al solicitante.

Definir el ANS de | |ider de gestion Confirmar el

9 respuesta: Se de la 2 horas acuerdo con el
establece un Acuerdo informacion solicitante
de Nivel de Servicio intor on, ICl )
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DESCRIPCION DE LA

ACTIVIDAD

(ANS) con el
solicitante, detallando
tiempos y condiciones
para la entrega de la
solicitud.

RESPONSABLE
(CARGO Y
AREA)
solicitante y
profesional

asignado

DURACION

REGISTRO

Correo electronico
o herramienta de
TI

ACCION DE
CONTROL

Preparar el reporte
solicitado: El
responsable asignado
consolida y transforma

la informacion para | Responsable de De acuerdo
generar el  reporte | 5r regpuesta con la SharePoint de la
10 solicitado, de acuerdo S
al definicion 0aGI
con las imi del ANS
especificaciones requerimiento
acordadas y valida que
los datos sean
correctos y  estén
completos.
Enviar reporte al
lider: IEI respofnsalblel Responsable de | Faitando un Herradm|enta_ de Confirmacién
envia el reporte final a dar respuesta , mesa de servicios de la entreaa
11 Jefe de la OGI vy lider P dia Para la de TI . 9
- al entrega en tiempo
de gestion de |la . estimada Y .
informaciéon para su | requerimiento correo electrénico establecido.
revision y aprobacion.
Revisar el (los) Confirmar
Jefe de la OGI .
reporte (s) ) cumplimiento
12 | generado(s): Valida y/o lider de 6 horas de los
el cumplimiento de los | gestidn de la isitos de |
requisitos  de  la| informacion. requisitos ce 1a
solicitud solicitud.
¢El reporte requiere | jefe de la OGI
ajustes? o lider de
13 ye/st'én de Ia Correo electronico
Si: Pasa actividad 14 gestion de
No: Pasa actividad 15 informacion.
Realizar ajustes Responsable de
14 | solicitados. dar respuesta 1 hora
al
Pasa a actividad 10 requerimiento
Enviar la respuesta Jef/eoc:?dlei SSI o Confirmacién
15 al solicitante: envia Y 1 hora Correo electrdnico de atencion a

el reporte aprobado al
solicitante.

gestion de la
informacion.

Y

la solicitud
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RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA 2 ACCION DE
ACTIVIDAD (C’ARGO Y DURACION REGISTRO CONTROL
AREA)
Herramienta de
mesa de servicios
de TI
Actualizar el estado Responsable de Herramienta de
16 | €n laherramienta de dar respuesta S minutos | mesa de servicios
mesa de TI a al
“Solucionado”. requerimiento de Tl
Responder la
encuesta de
satisfaccion: El Solicitante
solicitante es invitado (externa y/o Herramienta de Evaluar el nivel
17 a responder una Interno) 5 minutos mesa de servicios | de satisfaccion
encuesta de de TI del solicitante.
satisfaccion para
evaluar la calidad del
servicio.
Fin del procedimiento

Nota 1: Los canales de recepcion de solicitudes de informacién, se relaciona a
continuacion:

Para cliente interno: Personal de la UPIT:

1. Correo electronico de la mesa de servicios de TI: mesadeayuda@upit.gov.co.
2. Software de mesa de servicios: https://mesadeservicio.upit.gov.co/

Para cliente externo: ciudadania en general, asociaciones, agremiaciones,
organizaciones o privadas y otros:

3. Un correo a la direccion institucional: servicioalciudadano@upit.gov.co.
4. Correo electronico de la mesa de servicios de TI: mesadeayuda@upit.gov.co.
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SUBDIRECCIONES
/OFICINAS
/SECRETARIA GRAL / ENTIDADES
EXTERNAS

1. Enviar solicitud de

Lider de mesa de servicios de Tl

2. ¢La solicitud llega

informacién.

L

v

Formato de
solictud XX

atraves de |la mesa

Secretaria Ejecutiva-OGl

3. Recibiry
transcribir la
solicitud.

4. La solicitud cuenta

con el formato soporte

y este viene totalmente
diligencado?

5. Solicitar el formato
o informacién
faltante

6. Asignarel casoa

]

Jefe OGI

7. Revisary definir
el i oGl

Lider de gestion de la

informacion.

Jefe de OGlosu
delegado

que atenderd la
solicitud

L4
v

=)

Correo
electronico

8. Realizar andlisis preliminar
de la solicitud para estimar
tiempos y requerimientos para
atender la solicitud

9. Definir el ANS de i
respuesta con el solicitantey
responsable, considerando la |
informacién disponible y los |

requisitos.

10. Preaprar el
reporte solicitado.

Q-

| 1LEnviarel
| reporte al lider
| para validaciony
aprobacion.

!

12. Revi

sar del (los) reporte (s) generado (s)

13. ¢El reporte

NO

14. Realizar ajustes

requiere
ajustes?

15. Enviar la respuesta al
solicitante

solictados.

Responsable de atender la solicitud

Correo

electronico

Reporte

16. Actualizar el estado del
casoenla ienta de
mesa de senviciode Tl, a
estado "Solucionado.

electrénico

17. Responder la encuesta
de satisfaccién

Reporteenmesa
de seniciodeT!

oo ol
frcacrott

" i Lalool | iaoal
TentatiorvaTttatatotrtat e

I Ao D
Darrco-teootume

La Uni

oD il ol " " o T
atroe T et atto e raeStructur ot atSp

o oloal
orte-tecatratomo
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10. ¢éQué producto o servicio se genera de este procedimiento?

Producto / Servicio
Generado

Descripcion del Producto / Servicio

Gestion eficiente y oportuna de las solicitudes de
Solicitudes de informacion | informacién alfanumérica y geografica, recibidas y
alfanumérica y geografica registradas en la herramienta de mesa de servicios
de TI.

10. Control de documentos

VS T ‘ Fecha ’ Descripcion del Cambio o Modificacion
Generada
01 03/12/2024 Documento inicial
Elaboro | Reviso | Aprobo

Erika Diaz Abella
Profesional Especializado Grado
20
Oficina de Gestion de la

Informacién/TIC Elkin Mauricio Escobar

Ricardo Diaz Cifuentes Sarmiento
Contratista GIT de Planeacion Jefe de Oficina de Gestion de la

Nancy Marcela Rojas =,
Informacion

Sandoval
Profesional/Contratista
Oficina de Gestién de la

Informacion
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