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OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO:

Definir la atencién de los requerimientos de soporte por parte de
los usuarios hacia el departamento de sistemas.

%
AREAS DE APLICACION:

Departamentos que intervienen en el procedimiento de Atencién
a Usuarios de Equipo de Computo:

< Sistemas de Informacién
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Direccion: Técnica

Fecha de elaboracién: Agosto, 2009
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Procedimiento: Atencién a Usuarios de Equipo de Cémputo
Operacion e -
Responsable Num Descripcion del Procedimiento
Usuario 01 Solicitara apoyo para resolver un problema técnico con su equipo a nivel
de hardware o software. Mediante correo electrénico, teléfono o sistema
de tickets.
02 Los datos bésicos que debe indicar para poder atenderlo son:
« Nombre del usuario
» Descripcion detallada de su falla o problema.
» Fechay hora aproximada en que detecto el problema.
Sistemas de Informacion 03 De acuerdo a los datos presentados, identificara las caracteristicas tanto
de hardware o software que posee el usuario.

04 Determinar los recursos humanos y fisicos para trabajar en el problema.

05 Determinar la severidad del problema y prioridad.

06 En caso de ser soporte telefénico: de esta forma podra obtener
indicaciones basicas y resolver inconvenientes menores, de manera que
pueda restablecer la capacidad operativa de los servicios o elementos
afectados por el incidente que le haya acontecido, de una manera agil y
rapida sin la necesidad de visitas técnicas.

o b = e 07 En caso de no lograr una solucién telefonica se intentara utilizar un
CONTROLADO : software de control remoto en caso de no poder realizarse, se hara
i / necesario visitar al usuario en su puesto de trabajo.
08

En caso de no lograr una solucién siguiente los puntos 06 y 07 se
procedera a dar soporte técnico en sitio; en caso de que la falla no sea
resuelta se retirara el equipo para una revisién mas minuciosa.
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10
11

12

CONTROLADC

Responsable Op:['la:.:!on Descripcion del procedimiento
09 En caso de que el problema implique posible pérdida de informacion es

obligacion del personal técnico sacar antes el respaldo de la informacion
necesaria para cumplir con las funciones del usuario antes de proceder
con el trabajo de caracter técnico.

Informar al usuario sobre el diagnostico y reparacién del equipo, si es caso
sugerir practicas de mejor utilizacion de la infraestructura tecnologica.

Registrar el procedimiento desarrollado en la prestacién del servicio, como
constancia y alimentacién de una base de conocimiento de soluciones.

Realizar seguimiento en el procedimiento de soporte, si es del caso
establecer acciones de mejora en el procedimiento.
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Usuario | Jefe de Infraestructura Tecnolégica

Inicio

Solicita apoyo para
resolver su problema de
soporte tecnico.
Proporcionando sus
generales y una
descripcion del problema

Se valora la prioridad y la
naturaleza del soportre
tecnico

Si

Dar Indicaciones al usuario
para que resuelva su duda o
problema siguiendo los pasos

del ingeniero de servicios

¢ Se pude arreglar
telefonicamente?

No

No

Se intentara utilizar un
software de control remoto

¢ Se soluciono el
problema?
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Jefe de Infraestructura Tecnologica

¢, Se soluciono el
problema?

Si

sitio

Se realiza soporte técnico del

¢, Se soluciono el
problema?

No

¢, Se puede perder
informacion?

Si

Si

No

Realizar respaldo

h 4

Hoja: 5/5

Registrar el procedimiento
realizado para resolver el
evento

y

. \

Fin

Autorizé




