A2\ UNIVERSIDAD

PROCESO DE GESTION DE TIC

PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE TECNICO

DE LOS LLANOS - Codigo: PD-GRT-07 Version: 05 Fecha de aprobacién: 15/03/2023 Pagina: 1 de 4

1. Objeto: Definir las actividades para realizar el soporte técnico de hardware y software basico de los computadores de escritorio y portatiles
pertenecientes a la Universidad, con el fin de garantizar su funcionamiento.

2. Alcance: Aplica a todos a los procesos de la Universidad e incluye la asistencia técnica basica requerida por los funcionarios y docentes en el
marco del cumplimiento de sus funciones. No aplica a las salas de informatica de uso de los estudiantes.

3. Referencias Normativas:

e Acuerdo superior 002 de 2019, “Por el cual se adopta la Politica de Seguridad de la Informacién de la Universidad de los Llanos”.

4. Definiciones:

e Antivirus: Programa cuya finalidad es prevenir las infecciones producidas por los virus informaticos, asi como curar las ya producidas. Para que
sean realmente efectivos, dada la gran cantidad de virus que se crean continuamente, estos programas deben actualizarse.

e Backup o Copia de seguridad: Copia de respaldo de la informacién almacenada en un dispositivo electronico, cuyo propdésito final es restauracion
de la data una vez que esta se ha perdido o que el dispositivo se ha inutilizado.

e Conformidad: Cumplimiento de un requisito

e Correo Electrénico: En inglés e-mail, es un servicio de red para permitir a los usuarios enviar y recibir mensajes mediante sistemas de
comunicacion electrénicos. Principalmente se usa este nombre para denominar al sistema que provee este servicio en Internet. Por medio de
mensajes de correo electrénico se puede enviar, no solamente texto, sino todo tipo de documentos.

e Dominio: El conjunto de computadoras conectadas en una red informatica que confian a uno de los equipos de dicha red, la administracién de los
usuarios y los privilegios que cada uno de los usuarios tiene en dicha red.

¢ Hardware: Componentes fisicos (que se pueden tocar) de la computadora: discos, unidades de disco, monitor, teclado, ratén (mouse), impresora,
placas, chips y demas periféricos.

e Mesade Ayuda: Centro de atencién, colaboracion o asistencia. Se trata de un auxilio que se presta para que alguien pueda resolver un
inconveniente o cumplir un objetivo y solucionar problemas e incidencias.

¢ No conformidad: Incumplimiento de un requisito

e Red De Computadores: es un conjunto de computadoras y/o dispositivos conectados por enlaces de un medio fisico (medios guiados) o inalambricos
(medios no guiados) y que comparten informacion (archivos), recursos (CD-ROM, impresoras, etc.) y servicios (e-mail, chat, juegos), etc.

e Software: Componentes intangibles de un ordenador o computadora, es decir, al conjunto de programas y procedimientos necesarios para hacer
posible la realizacién de una tarea.

e Virus: Programa cuyo objetivo es causar dafios en un sistema informatico y que a tal fin se oculta o disfraza para no ser detectado.

5. Condiciones Generales:

Para propésitos de este procedimiento, deberan cumplirse las siguientes condiciones:

La Oficina de Sistemas solamente prestara el servicio de soporte a equipos que pertenezcan a la Universidad.

En el caso de los equipos de computo en periodo de garantia, el soporte sera brindado por el fabricante respectivo.

Los usuarios deben realizar las solicitudes de soporte técnico, a través de la mesa de ayudas.

La Oficina de Sistemas solamente atendera las solicitudes de soporte realizadas por personal activo de la Universidad.

El usuario es responsable por el resguardo de la informacién institucional que maneje. Se recomienda que el usuario realice copia de seguridad de
dicha informacion en el drive del correo institucional.

Los usuarios deben solicitar la realizacion de una copia de seguridad, antes de iniciar cualquier procedimiento con el equipo.

El usuario es responsable por el uso del equipo de computo y demas que tenga a su cargo.

Al imprimir este documento se convierte en copia no controlada del SIG y su uso es responsabilidad directa del usuario
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Los jefes de unidad o dependencia, son responsables de realizar las solicitudes de creacién y cambios de cuenta de usuario en el dominio sobre los
equipos, mediante mesa de ayuda o correo electrénico.

Los tiempos de respuestas de los servicios de soporte técnico, dependeran del dafio del equipo y la disponibilidad de los elementos que se
requieran para su funcionamiento.

¢ Se recomienda que el usuario que reciba el servicio sea quien califique éste.

e En el caso del hardware y software especializados, el soporte técnico estara a cargo del proveedor de los mismos.

e La Oficina de Sistemas, no instalara aplicaciones de las cuales la Universidad no cuente licencia legal para su funcionamiento.

e Las solicitudes cargadas en la mesa de ayuda o enviadas por correo electrénico y que no correspondan a los servicios prestados por el area de
soporte de la Oficina de Sistemas se direccionaran al &rea correspondiente y se informara al usuario mediante correo electrénico.

e La oficina de Sistemas elaborara un plan de mantenimiento preventivo a los equipos de cémputo de las dependencias de la Universidad. El
mantenimiento preventivo quedara registrado en la hoja de vida del equipo por medio de la mesa de ayuda.

6. Contenido:

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE PRODUCTO

Realizar la solicitud de soporte técnico en la mesa de ayudas.

1 Nota: En caso de que el usuario no pueda realizar la solicitud a través de la mesa de ayuda, Usuario Ticket en la mesa de
podré realizarla por via telefonica o por correo electrénico, en cuyo caso, el personal de ayuda
soporte técnico debera realizar el respectivo registro en la mesa de ayuda.

Personal de soporte

2. Asignar mediante mesa de ayuda al funcionario encargado del soporte técnico. técnico
3 Revisar la solicitud en la mesa de ayuda para recopilacién informacién sobre la situacion. Personal de soporte
) Para mayor informacion, se podran utilizar medios como el teléfono o correo electrénico. técnico
4 Realizar visita para diagnosticar el problema que tiene el hardware o el software del equipo y Personal de soporte
) clasificar el servicio técnico
Prestar el servicio de soporte técnico de acuerdo al caso.
5 Nota: Si el servicio es puesto en tramite ya sea que la solucion del servicio requiera cambio Personal d? soporte
de partes o soluciones que ameritan personal externo especializado se informara mediante tecnico

correo electrénico al usuario que solicito el servicio.

Enviar correo electrénico al usuario, informando la finalizacion del servicio y que puede | Encargado de soporte | solicitud en la mesa de
calificarlo. técnico ayuda

Calificar el servicio prestado por el area de soporte de la oficina de sistemas.

Nota 1: Si el usuario esta satisfecho con la solucion del problema, y realiza la encuesta de
calificacion, el servicio sera reportado finalizado en la mesa de ayuda; de lo contrario el
servicio se reabrira hasta que el personal de soporte brinde una solucion definitiva.

7. Nota 2: Una vez prestado el servicio, si se presenta no conformidad en la solucion de la Usuario Mesa de ayuda
solicitud, el usuario procedera a “Reabrir la solicitud”, en cuyo caso debera especificar el
motivo por el cual reabre la solicitud.

Nota 3: Se recomienda que el usuario que califique el servicio sea el mismo que realizo la
solicitud del mismo.

Al imprimir este documento se convierte en copia no controlada del SIG y su uso es responsabilidad directa del usuario
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Al imprimir este documento se convierte en copia no controlada del SIG y su uso es responsabilidad directa del usuario
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8. Documentos en Referencia:
No aplica
9. Anexos
Este documento no cuenta con anexos
10. Historial de Cambios:
Version Fecha Cambios Elabor6 / Modifico Reviso Aprobo
01 20/11/2011 Documento nuevo.
Se realiza actualizacion de las condiciones generales y se
modifican las actividades para que coincidan con la realidad del
02 15/12/2015 A g ; N
procedimiento, adicionalmente se realizan las modificaciones
pertinentes en el Flujograma.
Se actualiza el procedimiento debido a la implementacion de la Jorge I. Linares Olga Lucia Olga Lucia
03 28/11/2019 |mesa de ayudas, y se incluyen las actividades definidas en el| Técnico de soporte Balaguera Balaguera
procedimiento PD-GRT-13. Oficina de Sistemas |Jefe Of. de Sistemas|Jefe Of. de Sistemas
Se modifican las condiciones generales del procedimiento, con el fin Jorge I. Linares Olga Lucia Olga Lucia
04 19/06/2020 | de incluir las que aplican a la formulacion, ejecucion y seguimiento del| Técnico de soporte Balaguera Balaguera
plan de mantenimiento de equipos de computo de la Universidad. Oficina de Sistemas |Jefe Of. de Sistemas|Jefe Of. de Sistemas
Se actualizan el objeto, el alcance, las condiciones generales y las Cris“\‘;"; rﬁ'e?_ion";zg”eﬂ Adriana Ramos  |Roiman A. Sastoque
05 15/03/2023 | actividades del documento, con el fin de ajustarlo a la realidad Técnicos de soporte Prof. de apoyo de Jefe_Oficina de
operativa. Oficina de Sistemas Planeacion Sistemas

Al imprimir este documento se convierte en copia no controlada del SIG y su uso es responsabilidad directa del usuario




