ACUERDO DEL CONSEJO DEL INSTITUTO DE
LA DEFENSA PUBLICA PENAL

ME 001032

INSTITUTODE LA DEFENSA PUBLICA PENAL
GUATEMALA, CA.

ACUERDO NUMERO 03-2015.

EL CONSEJO DEL
INSTITUTO DE LA DEFENSA PUBLICA PENAL.

CONSIDERANDO:

Que por mandato legal contenido en la Ley del Servicio Publico de Defensa Penal,
Decreto nimero 129-97 del Congreso de la Republica, el Consejo del Instituto de la
Defensa PuUblica Penal, esta facultado para aprobar los reglamentos, manuales y
directrices que proponga la Direccion General para la adecuada administracion del
Instituto de la Defensa Publica Penal.

CONSIDERANDO:

Que el Director General en Funciones del Instituto de la Defensa Publica Penal, somete
a consideracion del Consejo para su aprobacion, el acuerdo nimero 39-2015, de fecha
veintiséis de junio de dos mil quince, por el que emite el “MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS DE LA SECCION DE SOPORTE TECNICO,’ DEL
DEPARTAMENTO DE INFORMATICA DEL INSTITUTO DE LA DEFENSA PUBLICA
PENAL”, por medio del cual se precisan las actividades a las que debe sujetarse la
Seccion de Redes y Telecomunicaciones del Departamento de Informatica del Instituto,
para el cumplimiento de los objetivos generales y especificos, para mejorar el servicio
que se presta a la poblacion guatemalteca dentro del Sector Justicia, por lo que
procede su aprobacion.

POR TANTO:

El Consejo del Instituto de la Defensa Publica Penal, con fundamento en lo
considerado, leyes citadas y en lo que para el efecto preceptuan los articulos: 23 y 24
literales b) y e€) de la Ley del Servicio Publico de Defensa Penal, Decreto numero 129-
97 del Congreso de la Republica; 1 y 27 del Reglamento del Servicio Publico de
Defensa Penal, Acuerdo nimero 04-99 del Consejo del Instituto de la Defensa Publica
Penal.

ACUERDA:

Articulo 1. DE LA APROBACION. APROBAR, con la correcciones hechas por este
Organo Colegiado, el acuerdo numero 39-2015, y el documento denominado
“MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE LA SECCION DE SOPORTE
TECNICO, DEL DEPARTAMENTO DE INFORMATICA DEL INSTITUTO DE LA
DEFENSA PUBLICA PENAL”, adjunto, emitido por el Director General en Funciones
del Instituto de la Defensa Publica Penal, el veintiséis de junio de dos mil quince, el que
forma parte de este instrumento.
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ACUERDO No. 39-2015
LA DIRECCION GENERAL DEL
INSTITUTO DE LA DEFENSA PUBLICA PENAL
CONSIDERANDO

Que por mandato legal contenido en la Ley del Servicio Publico de Defensa Penal,
Decreto niumero 129-97 del Congreso de la Republica, el Director General del Instituto
de la Defensa Publica Penal, esta facultado para aprobar los manuales y directrices que
se establezcan para la adecuada administracion del Instituto de la Defensa Publica

Penal.

CONSIDERANDO

Que para alcanzar los objetivos generales del Plan Estratégico 2015-2019, y conforme
lo autoriza el Acuerdo ndimero 06-2009 del Consejo del Instituto de la Defensa Publica
Penal, la Direccion General debe reasignar las actividades propias de cada una de las
Unidades Administrativas del Instituto; para consolidar una organizacién funcional que
facilite la participacion y el cumplimiento del mandato, mision y vision Institucional.

CONSIDERANDO:

Que habiéndose realizado los estudios necesarios, la Direccién General del Instituto de
la Defensa Publica Penal cuenta con el proyecto de MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS DE LA SECCION DE SOPORTE TECNICO, DEL DEPARTAMENTO
DE INFORMATICA DEL INSTITUTO DE LA DEFENSA PUBLICA PENAL, por medio del
cual, se precisan las actividades a las que debe sujetarse la Seccién de Soporte Técnico
del Departamento de Informética del Instituto, para el cumplimiento de los objetivos
generales y especificos, para mejorar el servicio que se presta a la poblacién
guatemalteca dentro del Sector Justicia, por lo que procede a su autorizacion a efecto
de ponerlo en funciones.
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POR TANTO

El Director General en Funciones del Instituto de la Defensa Publica Penal, con
fundamento en lo considerado, ley citada y en lo que para el efecto establecen los
articulos: 12, incisos 1. de la Ley del Servicio PUblico de Defensa Penal, Decreto numero
129-97 del Congreso de la Republica; 1.y 3. del Reglamento del Servicio Publico de
Defensa Penal, Acuerdo nimero 04-99 del Consejo del Instituto de la Defensa Publica

Penal.
ACUERDA

PRIMERO: Emitir el “MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE LA SECCION
DE SOPORTE TECNICO DEL DEPARTAMENTO DE INFORMATICA” del Instituto de la
Defensa Publica Penal, por medio del cual se precisan las actividades a las que debe
sujetarse la Seccion de la que se hace referencia; de conformidad con el documento que
se acompanfa, y que forma parte de este instrumento.

SEGUNDO: El presente acuerdo surte efectos inmediatamente después de su
aprobacién por el Consejo del Instituto de la Defensa Publica Penal.

Guatemala, 26 de junio de 2015.

Lic. Remberto Leonel Ruiz Barrientos
Director General en Funciones
Instituto de la Defensa Publica Penal

Articulo 2. VIGENCIA. El presente acuerdo surte efectos inmediatamente.

: - \\-‘..‘, "
/Dﬁd\olfo Gonzalez ’(ﬁas

Impresiones Bendfekdt Nit: 318204-5 Namero Comelativo 104-2004 de fecha 10-05-2004 del 201 al 1,200 1,000 J Envio Fiscal 4-ASCC. 2316
Cuenta Dancia 14-003 Autorizado por la Contraloria General de Cuentas segtin Resolucién Numero fb./2662 CLAS.: 365-12-8-1-4-97 de fecha 01-04-97 SCC Folio 144



ACUERDO DEL CONSEJO DEL INSTITUTO DE
LA DEFENSA PUBLICA PENAL

N¢ 901035 °

INSTITUTODE LA DEFENSA PUBLICA PENAL
GUATEMALA, CA.

M. A. Delia Marinad Bavifa Salazar. / M. A. Otté

n

oldo Ramirez Vasquez

chaad Giron.

\

Impresiones Bendfekdt Nit: 318204-5 Namero Comelativo 104-2004 de fecha 10-05-2004 del 201 al 1,200 1,000 J Envio Fiscal 4-ASCC. 2316
Cuenta Dancia 14-003 Autorizado por la Contraloria General de Cuentas segan Resolucién Numero fb./2662 CLAS.: 365-12-8-1-4-97 de fecha 01-04-97 SCC Folio 144



’/ LIBRO DE ACUERDOS DEL No. 1,001 AL No. 2,500 SIN SERIE

MU TVIIAUY T U LA DU TIVALUNA BLITLIVAL UT UUTIV I

JN REQULUULIUN NO. FDJZDDZ UI3S.: 305-1£-6-1-4-§1 de fecha U1-04-9/ No. Dt CUENIA 14-3 + 1,500 ¥

J¢
Sugremn®

INSTITUTO DE LA DEFENSA PUBLICA PENAL
DIRECCION GENERAL
LIBRO DE ACUERDOS

ACU:ERDO No. 39-2015
LA DIRECCION GENERAL DEL
INSTITUTO DE LA DEFENSA PUBLICA PENAL
CONSIDERANDO

Que por mandato legal contenido en la Ley del Servicio Publico de Defensa Penal,
Decreto nimero 129-97 del Congreso de la Republica, el Director General del
Instituto de la Defensa Publica Penal, estd facultado para aprobar los manuales y
directrices que se establezcan para la adecuada administracion del Instituto de la
Defensa Publica Penal.

CONSIDERANDO

Que para alcanzar los objetivosjgenerales del Plan Estratégico 2015-2019, vy
conforme lo autoriza el Acuerdo nimero 06-2009 del Consejo del Instituto de la
Defensa Publica Penal, la Direccién General debe reasignar las actividades propias de
cada una de las Unidades Administrativas del Instituto; para consolidar una
organizacion funcional que facilite la participacién y el cumplimiento del mandato,
mision y vision Institucional.

CONSIDERANDO:

Que habiéndose realizado los estudios necesarios, la Direccion General del Instituto
de la Defensa Publica Penal cuenta con el proyecto de MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS DE LA SECCI()N DE SOPORTE TECNICO, DEL DEPARTAMENTO
DE INFORMATICA DEL INSTITUTO DE LA DEFENSA PUBLICA PENAL, por medio
del cual, se precisan las actividades a las que debe sujetarse la Seccion de Soporte
Técnico del Departamento de Informatica del Instituto, para el cumplimiento de los
objetivos generales y especificos, para mejorar el servicio que se presta a la
poblacion guatemalteca dentro del Sector Justicia, por lo que procede a su
autorizacion a efecto de ponerlo en funciones.

POR TANTO

El Director General en Funciones del Instituto de la Defensa Publica Penal, con

fundamento en lo considerado, ley citada y en lo que para el efecto establecen los
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INSTITUTO DE LA DEFENSA PUBLICA PENAL
DIRECCION GENERAL

LIBRO DE ACUERDOS :

articulos: 12, incisos 1. de la Ley del Servicio Publico de Defensa Penal, Decreto
numero 129-97 del Congreso de la Republica; 1.y 3. del Reglamento del Servicio
Pablico de Defensa Penal, Acuerdo nimero 04-99 del Consejo del Instituto de la
Defensa Publica Penal.

- ACUERDA

PRIMERO: Emitir el “MAANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE LA SECCION
DE SOPORTE TECNICO DEL DEPARTAMENTO DE INFORMATICA” del Instituto de
la Defensa Publica Penal, por medio del cual se precisan las actividades a las que
debe sujetarse la Seccion de la que se hace referencia; de conformidad con el
documento que se acompana, y que forma parte de este instrumento.

SEGUNDO: El presente acuerdo surte efectos inmediatamente después de su
aprobacion por el Consejo del Instituto de la Defensa Publica Penal.

Guatemala, 26 de junio de 2015.

2441

8599882¢ XV43713L 0889956 LIN SOTUVI NVS VLNIUdHI 3 VIAVIOOLIN - 2£€ 004 "0ISY-v 0¥8IN 800'2/60/50 YHI34 30 8/89 90SV-+ T¥OSI4 OIANI 800°Z/60/50 YHO34 30 800°Z/SLY NOISTHAI 30 NOIDYZINOLNY 30 YHII4 A OALLYIINHOD O¥INAN



INSTITUTO DE LA DEFENSA

PUBLICA PENAL

DIVISION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

DEPARTAMENTO DE INFOBMATlCA
SECCION DE SOPORTE TECNICO
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1. PRESENTACION

La elaboracién del presente manual de normas y procedimientos
de la Seccién de Soporte Técnico del Departamento de Informdtica es
una de las diversas acciones que redliza el Instituto de la Defensa
PUblica Penal (IDPP), que tienen como propdsito fundamental mejorar el
servicio que presta a la poblaciéon guatemalteca dentro del Sector de
Justicia. La elaboracién de este tipo de manuales implica la revision y
constante actualizacién de los procedimientos de frabgjo que se
realizan dentro de sus dependencias, lo cual aumenta Ia eficiencia de
los empleados, al indicarles lo qué deben hacery cédmo deben hacerlo.

2. OBIJETIVOS
2.1 GENERAL

Proporcionar una descripcion detfallada de las actividades, definir
los responsables de realizarlas, indicar cudles son los documentos clave
y definir las politicas y normas aplicables a los procedimientos que se
realizan dentro de la Seccién de Soporte Técnico del Departamento de
Informatica.

2.2 ESPECIFICOS

. Establecer los Pasos, Actividades, Responsables y Documentos Clave
de los procedimientos que se realizan dentro de Seccidén de Soporte
Técnico.

. Definir las actividades que forman parte de los procedimientos y
presentarlas en la secuencia lbgica en que se desarrollan las mismas.

. Establecer las politicas y normas aplicables a [os procedimientos que
se realizan en esta Seccion. _

. Representar grdficamente los procedimientos, o que permitira
comprender mejor la secuencia, acciones y responsables de cada
uno de los procedimientos descritos.




3. PROCEDIMIENTOS

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

3.1 SOLICITUD DE SOPORTE (SEDE CENTRAL, ANEXOS Y SEDES
METROPOLITANAS) '

PROCEDIMIENTO

cépico |

SOLICITUD DE SOPORTE (SEDE CENTRAL,
ANEXOS Y SEDES METROPOLITANAS)

DI-SST-001

Fecha: | 07/11/2014 |

Version: | 1

Pagina: | 1 deé

Unidad Administrativa:

| Area responsable:

Departamento de Informdtica

| Seccién de Soporte Técnico

No.

Actividad

Responsable

Documento
Clave

Se comunica al Departamento de Informatica
o a la Seccion de Soporte Técnico a través de
los siguientes medios: via telefénica, sistema de
comunicacién interna, correo electrénico o se
presenta en forma personal e informa sobre el
problema.

Notas:

a) Si la solicitud se recibe en el Departamento
de Informatica, Seccion de Redes 'y
Telecomunicaciones o Desarrollo de Sistemas,
el receptor deberd enviar un mensaje por
medio del sistema de comunicacion interna al
usuario denominado ‘Soporte’.

b) Sila solicitud se recibe a través de un oficio,
este deberd ser escaneado o fotocopiado por
la Secretaria del Departamento de Informdtica
y enviado a fravés del sistema de
comunicacién interna al usuario 'Soporte’.

Usuario

Recibe la solicitud, accede al Sistema de
Soporte Técnico (SISTEC) e ingresa los
siguientfes datos:

2.1 Unidad

2.2 Usuario

2.3 Fecha

2.4 Hora

2.5 Estado

2.6 Sede

2.7 Solicitud

2.8 Técnico

Traslada solicitud al Jefe de Soporte Técnico.
Nota: El receptor de las solicitudes es el
Técnico de Soporte asignado de turno.

Técnico de
Soporte

|




PROCEDIMIENTO cODIGO
: DI-SST-001
SOLICITUD DE SOPORTE (SEDE CENTRAL, [Fecha: | 07/11/2014
ANEXOS Y SEDES METROPOLITANAS) Version: | 1
Pagina: | 2de 6

Unidad Administrativa:

Area responsable:

Departamento de Informdtica

Seccion de Soporte Técnico

No. Actividad Responsable | Documento
Clave

3 Recibe solicitud, verifica en el Sistema de Jefe de la
Soporte Técnico a qué técnico le Seccion de
corresponde atender. Soporte Técnico

4 Asigna la tarea al Técnico de Soporte que Jefe de la
corresponde. Seccion de

Soporte Técnico

S Recibe la asignacién, completa una hoja Técnico de Orden de

de "Orden de Servicio y Mantenimiento”. Soporte Servicio y
Mantenimiento

6 | Se traslada al lugar de trabajo del usuario Técnico de
que solicitd soporte técnico. Soporte

7 | Solicita al usuario informacién sobre el Técnico de
problema, procede a realizar un Soporte
diagndstico répido y establece si es posible
resolver en el lugar.

7.1 Si. Resuelve el problema. Sigue la
Actividad 14.

7.2 No. Informa al usuario que €s necesario
trasladar el equipo a la Seccion de
Soporte. Sigue la Actividad 08.

8 Elabora Nota para Retiro de Equipos, Técnico de Nota para
consigna nombre del usuario responsable Soporte Retiro de
del equipo, niUmero de inventario, nUmero . Equipos
de serie y ubicacion.

9 Firma la nota y se la entrega al usuario Técnico de
para que firme. Soporte

10 | Recibe, firma y devuelve la nota. Usuario

11 Recibe, realiza una fotocopia de la nota 'y Técnico de
se la entrega al usuario. Soporte

12 | Traslada el equipo a la Seccién de Soporte Técnico de
para diagndstico profundo y reparacion. Soporte

13 | Informa al Jefe del Departamento lo Técnico de
sucedido en la actividad asignada. Soporte

14 | Accede ala herramienta de control e Técnico de
ingresa la informacién requerida. Soporte

15 | Completa una hoja de “Orden de Servicio Técnico de Orden de
y Mantenimiento”. Soporte Servicio




PROCEDIMIENTO cODIGO
: DI-SST-001
SOLICITUD DE SOPORTE (SEDE CENTRAL, [Fecha: |07/11/2014
ANEXOS Y SEDES METROPOLITANAS) g
‘Pagina: | 3de 6

Unidad Administrativa:

Area responsable:

Departamento de Informdtica

Seccion de Sopoite Técnico

==

equipo, diagndstico realizado y falla
detectada, repuesto(s) necesario(s) y las
caracteristicas técnicas de este.

No. Actividad Responsable | Documento
: Clave

16 | Realiza un diagndstico profundo al equipo Técnico de
de cémputo y establece si es factible Soporte
repararlo.

16.1 Si. Sigue la Actividad 23.
16.2 No. Sigue la Actividad 17. .

17 | Elabora Dictamen Técnico, consigna la Técnico de Dictamen
siguiente informacion: Datos generales del Soporte Técnico
equipo, diagndstico realizado y falla
detectada y las caracteristicas técnicas de
este, indica que no es factible reparar el
equipo y solicita se realice el procedimiento
establecido para darle de baja.

Nota: Antes de elaborar el Dictamen
Técnico se debe verificar si el equipo cuenta
con garantia vigente. Si es asi, debe
realizarse el procedimiento de garantias (DI-
SST-003), si el equipo no cuenta con garantia
debe realizarse el Procedimiento DI-SST-008
para darle de baja.

18 | Firma el dictamen vy lo fraslada al Jefe de Técnico de
Soporte Técnico para visto bueno. Soporte

19 | Recibe el informe, firma de visto bueno y Jefe de Soporte
realiza dos fotocopias del Dictamen Técnico
Técnico.

20 | Envia el original del Dictamen Técnico a Jefe de Soporte
Inventarios para que realicen el Técnico
procedimiento establecido para darle de '
baja al equipo.

21 | Envia copia del Dictamen Técnico al Usuario Jefe de Soporte
responsable del equipo. Técnico

22 | Archiva copia de Dictamen Técnico. Sigue Jefe de Soporte
la Actividad 39. Técnico

23 | Elabora Informe Técnico, consigna la Técnico de Informe
siguiente informacién: Datos generales del Soporte Técnico
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Unidad Administrativa:

Area responsable:

Departamento de Informatica

Seccion de Soporte Técnico

(No. Actividad Responsable Documento |
Clave
24 | Firma el informe vy lo traslada al Jefe de Técnico de
Soporte Técnico para visto bueno. Soporte
Nota: El Técnico de Soporte deberd cerrar la '
Orden de Servicio y Mantenimiento, sin
embargo, en la herramienta de control
quedard como pendiente hasta que se
realice la instalacion del repuesto. '
25 | Recibe el informe, revisa, firma de visto Jefe de Soporte
bueno y establece si se dispone del repuesto Técnico
o es necesario adquirirlo.
25.1 Si. Sigue la Actividad 32.
25.2 No. Sigue la Actividad 26.
26 | Se comunica con el Jefe del Departamento | Jefe de Soporte
de Informdtica para solicitar la compra del Técnico
repuesto.
27 | Traslada a Jefe del Departamento de Jefe de Soporte
Informdtica especificaciones técnicas del Técnico
repuesto e indica el costo estimado del
mismo.
28 | Recibe informacion y establece si es factible Jefe del
comprar el repuesto. Departamento
28.1 Si. Sigue la Actividad 29. de Informdtfica
28.2 No. Regresa a la Actividad 17.
29 | Realiza el procedimiento para la compra del Jefe del
repuesto. Departamento
de Informdtica
30 | Espera a que se realice la compra del Jefe del
repuesto. Departamento
de Informatica
31 | Recibe el repuesto, informa al Jefe de Jefe del
Soporte Técnico. Departamento
de Informdtica
32 | Solicita el repuesto a la Jefatura de Jefe de Soporte
Informatica, indicando el NUmero de la Técnico
Orden de Servicio y Mantenimiento.
#
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PROCEDIMIENTO cODIGO
DI-SST-001
8 SOLICITUD DE SOPORTE (SEDE CENTRAL, [Fecha: | 07/11/2014
S ANEXOS Y SEDES METROPOLITANAS) Varsian:
e ersion: | 1
-8 Pagina: | 5de 6
5 | Ynidad Administrativa: Area responsable:
V Departamento de Informatica Seccién de Soporte Técnico
No. Actividad Responsable | Documento
e Clave
‘ 33 | Recibe y entrega el repuesto al Técnico de | Jefe de Soporte
Soporte, accede a la hoja de Excel Técnico
denominada “Control de Repuestos” e '
ingresa los siguientes datos: Fecha de
entrega, nUmero de la Orden de Servicio y
Mantenimiento y nombre del Técnico de
Soporte que recibe el repuesto.
Nota: El repuesto se enfrega al Técnico de
Soporte que sea asignado y no
necesariamente al que atendié
anteriormente la solicitud.
34 | Recibe el repuesto, procede a reparar el Técnico de
equipo de computo y realiza las pruebas Soporte
de funcionamiento correspondientes. :
35 | Solicita a la Secretaria del Departamento Técnico de
que elabore una Nota de Entrega de Soporte -
Equipo.
36 | Recibe solicitud, elabora la Nota de Secretaria del Nota de
Entrega de Equipo. Departamento Entrega de
de Informdatica Equipo
37 | Imprime la Nota de Entrega de Equipo. Secretaria del
Departamento
de Informdatica
38 | Entrega la Nota de Entrega de Equipo al Secretaria del
Técnico de Soporte. Departamento
de Informdatica
39 | Recibe, prepara una hoja de Orden de Técnico de Orden de
Servicio y Mantenimiento. Soporte Servicio y
o Mantenimiento
40 | Se traslada e instala el equipo de computo Técnico de
y realiza las pruebas de funcionamiento Soporte
correspondientes.
41 | Enfregay solicita al usuario que firme de Técnico de
recibido la Nota de Entrega de Equipos de Soporte
Coémputo
42 | Entrega y solicita al usuario que firme de Técnico de
conformidad la Orden de Servicio y Soporte
Mantenimiento.
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; 43 | Recibe y firma de recibido la Nota de Usuario

Entrega de Equipos de Coémputo y de
conformidad la Orden de Servicio y
Mantenimiento.

44 | Recibe la Nota de Entrega de Equipo de Técnico de
Cémputo firmaday la Orden de Servicio y Soporte
Mantenimiento.

45 | Accede ala aplicacion elaborada en Técnico de
Microsoft Access denominada “Control de Soporte

Ordenes de Servicio (COS)" y cierra la
orden.
h Fin del Procedimiento J
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3.2 SOLICITUD DE SOPORTE (SEDES DEPARTAMENTALES)

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

cODIGO EW

(SEDES DEPARTAMENTA

SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO -

DI-SST-002
07/11/2014

Version: | 1
1de7

Fecha:

LES)

Pagina:

Unidad Administrativa:

| Area responsable:

Departamento de Informdtica

| Seccién de Soporte Técnico

No.

Actividad

Responsable Documento

Clave

Se comunica a la Seccion de Soporte

Técnico a través de los siguientes medios: via

telefénica, sistema de comunicacion
interna, correo electrénico o se presenta en
forma personal e informa sobre el problema.
Notas:

a) Si la solicitud se recibe en el
Departamento de Informatica, Seccion de
Redes y Telecomunicaciones o Desarrollo de
Sistemas, el recepior deberd enviar un
mensaje por medio del sistema de
comunicacién interna al usuario
denominado ‘Soporte’.

b) Si la solicitud se recibe a través de un
oficio, este deberd ser escaneado O
fotocopiado por la Secretfaria del
Departamento de Informdatica y enviado a
través del sistema de comunicacion interna
al usuario ‘Soporte’.

Usuario,

Recibe la solicitud, accede al Sistema de
Soporte Técnico (SISTEC) e ingresa los
siguientes datos:

2.1 Unidad

2.2 Usuario

2.3 Fecha

2.4 Hora

2.5 Estado

2.6 Sede

2.7 Solicitud

2.8 Técnico

Traslada la solicitud al Jefe de Soporte
Técnico.

Nota: El receptor de las solicitudes es el
Técnico de Soporte asignado de furno.

Técnico de
Soporte

Traslada la solicitud al Jefe de Soporte
Técnico.

Técnico de
Soporte

16



PROCEDIMIENTO CODIGO
) DI-SST-002
SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO.  [Facha: | 07/11/2014
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No. Actividad Responsable | Documento
' Clave

4 Recibe solicitud, se comunica con el Jefe de la
Técnico de Soporte en la Sede Seccion de
Departamental y le informa sobre el Soporte Técnico
problema que se ha presentado.

5 | Asigna la tarea al Técnico de Soporte Jefe dela

Seccion de
Soporte Técnico

6 Accede ala herramienta de control e Jefe de la

ingresa la informacion requerida. Secciéon de
Soporte Técnico

7 Recibe la asignacion y establece si el Técnico de
usuario se encuentra en una Sede Soporte Sede
Departamental distinta a la que se Departamental
encuentra ubicado.

7.1 Si. Sigue la Actividad 08.
7.2 No. Sigue la Actividad 13.

8 Intenta conectarse remofamente o Técnico de Orden de
asesorar via telefénica al usuario para Soporte Sede Servicioy
verificar si es posible resolver el problema. Departamental | Mantenimiento
8.1 Si. Llena la Orden de Servicio y
Mantenimiento. Fin del procedimiento.

8.2 No. Sigue la Actividad 09. :

9 Se comunica via telefénica con el Técnico de
Coordinador de la Sede Departamental y Soporte Sede
le indica que realice la solicitud por medio Departamental
del sistema de comunicacion interna. -

10 | Se comunica con la Jefe de Soporte Técnico de
Técnico v solicita que se realice el Soporte Sede
nombramiento respectivo. Departdmental

11 | Espera para recibir la solicitud escrita del Técnico de
Coordinador de la Sede Departamental y Soporte Sede
el nombramiento. Departamental

12 | Recibe la solicitud por escrito del Técnico de
Coordinador de la Sede Departamental y Soporte Sede
el nombramiento y se trdslada al lugar Departamental
para realizar la reparacion del equipo de
cémputo. f”'%?l@;

é’&:‘v A\%
A -
£
\%%Oé. ‘ \J </
3 Qe,p'*#-“}qv» ﬁ/
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DI-SST-002
07/11/2014

SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO
(SEDES DEPARTAMENTALES)

Version:

‘Pagina:

Unidad Administrativa: | Area responsable:
Departamento de Informdtica | Seccion de Soporte Técnico

[ No. Actividad Responsable Documento
, Clave
13 | Solicita al usuario informacion sobre el Técnico de

problema, procede a realizar un diagndstico Soporte Sede
rapido y establece si es posible resolver en el Departamental
lugar.

13.1 Si. Resuelve el problema. Fin del
procedimiento.

13.2 No. Informa al usuario que es necesario
trasladar el equipo ala Sede Central de la
Seccién de Soporte. Sigue la Actividad 14.
14 | Envia los siguientes datos via sistema de Técnico de
comunicacion interna a la Secretaria de Soporte Sede
Informdtica: Nombre del usuario responsable Depdrtamental
del equipo, nimero de inventario, nUmero
de serie y ubicacion.

15 | Recibe los datos, elabora la Nota para Refiro | Secretaria del Nota para
de Equipos. Departamento Retiro de
de Informdtica Equipos
16 | Elabora la Nota para Retiro de Equipos. Secretaria del
Departamento
de Informdatica
17 | Envia la nota al Técnico de Soporte via Secretaria del
sistema de comunicacion interna. Departamento

de Informdtica

18 | Recibe, firma la nota y se la entrega al Técnico de
usuario para que firme. Soporte Sede

- Departamentdl
19 | Recibe, firma y devuelve la nota. Usuario’
20 | Recibe, realiza fotocopia de la notay se la Técnico de
entrega al usuario. Soporte Sede
Departamental
21 | Embala el equipo para que sea trasladado Técnico de
ala Seccion de Soporte de la Sede Central Soporte Sede
para diagndéstico profundo y reparacion. Departamental
22 | Informa al Coordinador de la Sede Técnico de
Departamental y al Jefe de Soporte Soporte Sede
Técnico, que es necesario trasladar el Departamental
equipo a la Sede Central.
23 | Recibe informacién, coordina con la Jefe de Soporte
Seccion de Transportes o el Coordinador de Técnico
la Sede Departamental el traslado del '
L equipo a la Sede Central.

18
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24 | Asigna la actividad a un Técnico de Soporte | Jefe de Soporte
de la Sede Central de la Secciéon de Soporte Técnico
Técnico.

25 | Recibe asignacion, accede la herramienta Técnico de
respectiva de control e ingresa la Soporte
informacion requerida.

26 | Realiza un diagndstico profundo al equipo Técnico de
de cémputo y establece si es factible Soporte
repararlo.

22.1 Si. Sigue la Actividad 33.
22.2 No. Sigue la Actividad 27.

27 | Elabora Dictamen Técnico, consigna la Técnico de Dictamen
siguiente informacion: Datos generales del Soporte Técnico
equipo, diagndstico realizado y falla :
detectaday las caracteristicas técnicas de
este, indica que no es factible reparar el
equipo y solicita se realice el procedimiento
establecido para darle de baja.

Nota: Antes de elaborar el Dictamen
Técnico se debe verificar si el equipo cuenta
con garantia vigente. Si es asi, debe
realizarse el procedimiento DI-SST-003.

28 | Firma el dictamen vy lo traslada al Jefe de Jefe de Soporte
Soporte Técnico para visto bueno. Técnico

29 | Recibe el informe, firma de visto bueno'y Jefe de Soporte
procede a realizar dos fotocopias del Técnico
Dictamen Técnico. .

30 | Envia el original del Dictamen Técnico a Jefe de Soporte
Inventarios para que realicen el Técnico
procedimiento establecido para darle de ‘
baja al equipo.

31 | Envia copia del Dictamen Técnico al usuario | Jefe de Soporte
responsable del equipo. Técnico

32 | Archiva copia de Dictamen Técnico. Fin del Jefe de Soporte
procedimiento. Técnico

33 | Elabora Informe Técnico, consigna la Técnico de Informe
siguiente informacion: Datos generales del Soporte Técnico
equipo, diagnostico realizado y falla
detectada, repuesto(s) necesario(s) vy las
caracteristicas técnicas de este.
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34 | Firma el informe y lo traslada al Jefe de Técnico de
Soporte Técnico para visto bueno. Soporte
Nota: El Técnico de Soporte deberd cerrar la
Orden de Servicio y Mantenimiento, sin
embargo, en la herramienta de control
guedard como pendiente hasta que se
redlice la instalaciéon del repuesto.
35 | Recibe el informe, revisa, firma de visto Jefe de Soporte
bueno y establece si se dispone del repuesto Técnico
o es necesario adquirirlo.
35.1 Si. Sigue la Actividad 43.
35.2 No. Sigue la Actividad 27.
36 | Se comunica con la Jefe del Departamento | Jefe de Soporte
de Informatica para solicitar la compra del Técnica
repuesto.
37 | Traslada a Jefe del Departamento de Jefe de Soporte
Informdtica especificaciones técnicas del Técnico
repuesto e indica el costo estimado del
mismo. : J
38 | Recibe informacion y establece si es factible Jefe del
comprar el repuesto. Departamento
38.1 Si. Sigue la Actividad 39. de Informdtica
38.2 No. Regresar la Actividad 27.
39 | Realiza el procedimiento para la compra del Jefe del
repuesto. Departamento
de Informdtica
40 | Espera a que se realice la compra del Jefe del
repuesto. Departamento
de Informatica
41 Recibe y traslada el repuesto al Jefe de Jefe del
Soporte Técnico. Departamento
de Informdatica
42 | Recibe, accede ala hoja de Excel Jefe de Soporte
denominada “Control de Repuestos™ e Técnico
ingresa los siguientes datos: Fecha de
entrega, numero de la Orden de Servicioy
Mantenimiento y nombre del Técnico de
Soporte que recibe el repuesto.
43 | Traslada el repuesto al Técnico de Soporte. Jefe de Soporte

Nota: El repuesto se entrega al Técnico de
Soporfe que sea asignado y no
necesariamente al que atendid
antferiormente la solicitud.

Técnico
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44 | Recibe el repuesto, procede a reparar el Técnico de
equipo de codmputo y realiza las pruebas Soporte -
de funcionamiento correspondientes.
45 | Embala el equipo reparado para su Técnico de
traslado. Soporte
46 | Envia datos ala Secretaria del Técnico de
Departamento de Informdatica para que Soporte
redlice la Nota de Entrega de Equipos de
Codmputo
47 | Recibe la informacion, elabora la Nota Secretaria del Nota para
para Retiro de Equipos. Departamento Retiro de
de Informdtica Equipos
48 | Imprime la notay la entrega al Técnico Secretaria del
responsable de la reparacion del equipo. Departamento
de Informdtica
49 | Informa al Jefe de la Seccion de Soporte Secretaria del
Técnico que la nota fue entregada. Departamento
de Informdatica
50 | Recibe informacién, coordina el traslado Jefe de la
del equipo reparado con la Seccion de Seccion de
Transportes y/o con el Coordinador Soporte Técnico
Departamental. '
51 | Espera a que el equipo reparado sea Técnico de
enviado a la sede que pertenece. Soporte
Departamental
52 | Recibe el equipo de cémputo reparado. Técnico de
Soporte
Departamental
53 | Instala y configura el equipo de cémputo. Técnico de
Soporte
Departamental
54 | Prepara una hoja de Orden de Servicioy Técnico de Orden de
Mantenimiento. Soporte Servicio y
Departamental | Mantenimiento |
55 | Realiza las pruebas de funcionamiento Técnico de
correspondientes. Soporte
Departamental
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56 | Entrega al usuario la Orden de Servicio y Técnico de
Mantenimiento para firma. Soporte
Departamental
57 | Recibe, firma de recibido la Nota de Usuario
Entrega de Equipos de CoOmputo y de
conformidad la Orden de Servicio y
Mantenimiento y la traslada al Técnico de
Soporte.
58 | Envia la Nota de Entrega de Equipos de Técnico de
Computo firmada, por medio del piloto de Soporte .
fransportes o via el sistema de Departamental
comunicacion interna.
59 | Accede ala herramienta de controly Técnico de
cierra la orden. Soporte
Departamental
Fin del procedimiento

22




3 DIAGRAMA DE FLUJO

PROCEDIMIENTO ’ DI-SST-001
- Fecha: 07/11/2014
SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO o
(SEDE CENTRAL Y ANEXOS EN LA CIUDAD CAPITAL) Nopsion 4
i . e Pagina: 1 dgs
Unidad /}drgjnlgtfativa' Dgpaqgmepto de Informatica Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico
; Seccion de Soporte Técnico
Usuario S
Técnico de Soporte de Turno Jefe Técnico de Soporte
1 Recibe solicitud, | Recibe asi
5 | - i i | ecibe solicitud, | ecibe asignacion,
Inicio Recibe solicitud e | |
> ingresa datos en | > verlﬁC§ eq SISTEC | » com;gela_o_(den de
| SISTEC | qué técnico debe | X ervicio y
v | atender i Mantenimiento
Se comunica para 1 . v v 2 v
solicitar soporte i i )
técnicg Traa\slljg?es(;)eI\T:ud | Asigna tarea a Orden de Servicio
; i Técnico de & y Mantenimiento
Seccion de Soporte |
Soporte Técnico | s
. ] v
Se traslada a la
ubicacion del i
i usuario
v
Solicita
informacion,
realiza diagndstico
2 y establece
' v
Ne Se puede
resolver?
Si
v
Resuelve el
problema
| v

‘ Informa al usuario
» que debe trasladar
el equipo

. - v

Elabora Nota de
Retiro de Equipos

St
Qi
¢
&

23



Técnico de Soporte

Nota de Retiro de
Equipos

v

Firma nota y

entrega a usuario
para firma.

SO R W ==

Recibe, realiza
fotocopia de la
nota y entrega
copia a usuario

Traslada el equipo
para diagnostico y
reparacion

Informa al Jefe del
Departamento lo
sucedido en
actividad asignada

Accede a Control

de Ordenes de
Servicio e ingresa
datos.

Prepara una
Orden de Servicio
y Mantenimiento

Orden de Servicio

SOLICITUD DE SOPORTE (

PROCEDIMIENTO

SEDE CENTRAL, ANEXOS' Y
SEDES METROPOLITANAS)

Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Usuario

‘Recibe, firmay
devuelve la nota |
- ]
|

i

Fecha: 07/11/2014
Version: 1
Pagina: 2de 6

24



Frsuiuto ag |

i

Unidad Administrativa: Departamento de Informatica

PROCEDIMIENTO

SEDES METROPOLITANAS)

Técnico de Soporte

Realiza
diagnostico
profundo y

establece

‘ Elabora Dictamen
Técnico

Dictamen Técnico

Firma dictamen 'y

lotrasladapara | —— "
visto bueno

[

Elabora Informe
Técnico

Firma informe y lo
traslada para visto

bueno

SOLICITUD DE SOPORTE (SEDE CENTRAL, ANEXOS Y

Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Jefe de la Seccion de Soporte Técnico

* Recibe, firma,
realiza dos
fotocopias del
dictamen

Envia original a
Inventarios para
que den de baja el
equipo

Envia copia al
usuario

DI-SST-001
Fecha: 07/11/2014
Version: 1
Pagina: 3 de 6
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PROCEDIMIENTO

DI-SST-001
Fecha: 07/1 1/201_4’1
Version: 1 i
Pagina: 4de 6

SOLICITUD DE SOPORTE (SEDE CENTRAL, ANEXOS Y
SEDES METROPOLITANAS)

Unidad Administrativa: Departamento de Informatica Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Jefe de la Seccion de Soporte Técnico Técnico de Soporte

establece

|

Recibe, firmay ' \
|

\

|

¢Hay
repuesto?

Solicita compra
del repuesto

Traslada
especificaciones
técnicas y costo

estimado

Recibe
especificaciones y
establece

; Es factible
comprar?

Realiza el
procedimiento
para-la compra

Espera que se
realice la compra
del repuesto

26



DI-SST-001
Fecha: 07/11/2014
Version: 1

PROCEDIMIENTO

SOLICITUD DE SOPORTE (SEDE CENTRAL, ANEXOS Y
SEDES METROPOLITANAS)

Pagina: 5de 6

Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Unidad Administrativa: Departamento de Informatica

Seccion de Soporte Técnico
Teécnico de Soporte

Jefe del Departamento de
Informatica

Recibe
informacion,
solicita repuesto

Recibe repuestoe |
informa

Recibe solicitud,

entrega repuesto

Recibe repuesto,
accede a Control
de Repuestos e

ingresa datos
\( 4 T
Q v

Entrega repuesto
] a Técnico de

. Recibe repuesto,
procede a reparar
equipo

|
v
Realiza pruebas
de funcionamiento
Solicita
elaboracion de
Nota de Entrega
de Equipos

Soporte
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PROCEDIMIENTO

SOLICITUD DE SOPORTE (SEDE CENTRAL, ANEXOS‘Y

SEDES METROPOLITANAS)
: Pagina: 6 de 6

DI-SST-001

| Version: 1

Usuario

Unidad Administrativa: Departamento de Informatica Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico
Secretaria del Dep_artamento de Técnico de Soporte
Informatica
2
5 Recibe, completa

Recibe solicitud,
elabora Nota de

Entrega de
Equipos

Nota de Entrega
de Equipos

Imprime la Nota
de Entrega de
Equipos

Traslada la nota al
Técnico de i
Soporte

* »| Orden de Servicio
y Mantenimiento

o W AR
|
v
Orden de Servicio

y Mantenimiento

Traslada, instala
equipo y hace
pruebas de
funcionamiento

Entrega al usuario
Nota de entrega
de Equipos para

firma

Recibe, entrega

Orden de Servicio
y Mantenimiento
para firma

Recibe la Orden

de Servicio y
Mantenimiento

Accede a Control
de Ordenes de
Servicio y cierra
orden

o

Fin

Recibe, firmay
devuelve

Recibe, firmay
devuelve
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3.3 RECLAMO DE GARANTIAS

. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO copIGO |
DI-SST-003
Fecha: | 07/11/2014

RECLAMO DE GARANTIAS

Version: | 1

Pagina: | 1de3

Unidad Administrativa: I Area responsable:

Departamento de Informdtica | Seccién de Soporte Técnico
[ No. Actividad Responsable | Documento
Clave
1 Revisa el equipo de cémputo danado y Técnico de

anota los siguientes datos: Soporte

1.1 NUmero de Inventario del IDPP :

1.2 NUmero de Serie

1.3 Service Tag (En los casos que apligue) .

2 | se comunica con la Oficina de Inventarios, Técnico de

les proporciona los datos y solicita que Soporte

verifiquen si el equipo de cémputo cuenta '

con garantia vigente.

3 Recibe datos y con el Numero de Auxiliar de

Inventario procede a buscar en control Inventarios

interno la garantia del equipo de cémputo '

y los siguientes datos:

3.1 Numero y fecha de factura.

3.2 Nombre y nUmero telefénico del

proveedor.

3.3 Tiempo v vigencia de la garantia.

4 Establece si el equipo de computo tiene

garantia vigente.

4.1 Si. Proporciona al Técnico de Soporte

los datos del equipo de computo. Sigue el

la Actividad 05.

4.2 No. Informa al Técnico de Soporte. Fin

del procedimiento.

5 Recibe datos, se comunica con el

proveedor, le proporciona los datos del

equipo de computo.

6 Recibe datos, verifica si la garantia del

equipo de computo esta vigente.

6.1 Si. Sigue la Actividad 07.

6.2 No. Informa al Técnico de Soporte. Fin

del procedimiento.

7 | Solicita al Técnico de Soporte informacién

sobre el problema o desperfecto que

presenta el equipo de computo.

8 Asigna un nUmero de caso € indica la
fecha de visita para revisar el equipo de
cdmputo.

Auxiliar de-
Inventarios

Técnico de
Soporte

Proveedor

Proveedor

Proveedor
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PROCEDIMIENTO cODIGO

DI-SST-003
, ‘Fecha: 07/11/2014
RECLAMO DE GARANTIAS N
Version: | 1

Pagina: | 2de 3

Unidad Administrativa: Area responsable:

Departamento de Informdatica Yo Seccién de Soporte Técnico

Actividad Responsable Documento
Clave
Recibe informacién y registra en la hoja de Técnico de
conftrol infemo de Excel denominada Soporte

“Control de Reparaciones por Garantia” el
numero de caso v la fecha de la visita.

10 | Espera a que llegue la fecha de la visita. Técnico de
Soporte
11 | En la fecha de la visita se presenta en las Técnico del
instalaciones del IDPP y procede a Proveedor
diagnosticar, reparar o reemplazar el
equipo de codmputo.
12 | Una vez reparado o reemplazado el Técnico.del
equipo de computo informa al Técnico de Proveedor
Soporte para que realice las pruebas de
funcionamiento correspondientes. 4
13 | Recibe, realiza las pruebas Técnico de
correspondientes para determinar si el Soporte
equipo de coémputo funciona
correctamente.
13.1 Si. Firma Orden de Trabgjo o Servicio
del Proveedor. Sigue la Actividad 14.
13.2 No. Informa al Técnico del Proveedor.
Regresa ala Actividad 11. ,
14 | Dependiendo si el equipo de computo fue Técnico de
reparado o reemplazado realiza lo Soporte .
siguiente:
14.1 Reparado. Sigue la Actividad 16.
14.2 Reemplazado. Informa al Jefe de
Soporte Técnico. Sigue la Actividad 15.
15 | Recibe informacion, elabora oficio ala Jefe de Soporte Oficio a
Oficina de Inventarios para informar del Técnico Inventarios para
reemplazo del equipo de cémputo, ‘ informar del
proporcionar el Nomero de Serie y solicitar reemplazo del
que se marque el NUmero de Inventario en equipo, P
el equipo. proporcionar //;".Qe_?{ rm‘:’;»_;’
datos y solicitar 4~ *\;\:g;;
se marque eljf ri{%\yﬁ ‘v\
Numero de {Z|s i’( %z
Inventario. 3, é;a?\ vc_‘:!_g"’j
16 | Envia datos a la Secretaria del Técnico de ¢ OO.EPL,A;\Q\‘:/
Departamento de Informdatica para que Soporte Wiﬁwﬁ
realice la Nota de Entrega de Equipos de

Codmputo
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PROCEDIMIENTO

cODIGO

RECLAMO DE GARANTIAS

DI-SST-003

Fecha: | 07/11/2014

Version: | 1

Pagina: | 3de 3

Unidad Administrativa:

Area responsable:

Departamento de Informdtica

Seccion de Soporte Técnico

interna al Jefe de Soporte.

Actividad Responsable | Documento
' Clave
17 | Recibe la informacion, elabora la Nota Secretaria del Nota para
\} para Entrega de Equipos. Departamento Entrega de
de Informdtica Equipos
18 | Imprime la Nota para Entrega de Equipos. Secretaria del
Departamento
de Informdatica
19 | Entrega la nota o la envia al Técnico de Secretaria del
Soporte via sistema de comunicaciéon Departamento
interna. de Informdtica
20 | Prepara una hoja de Orden de Servicio y Técnico de Orden de
Mantenimiento. Soporte Servicio y
Mantenimiento
21 | Traslada e instala el equipo de computo, Técnico de
realiza las pruebas de funcionamiento Soporte
correspondiente.
22 | Entrega vy solicita al Usuario que firme de Técnico de
recibido la Nota de Entrega de Equipos de Soporte
Computo y de conformidad la Orden de
Servicio y Mantenimiento. .
23 | Recibe y firma de recibido la Nota de Usuario
Entrega de Equipos de Computoy de
conformidad la Orden de Servicio y
Mantenimiento, queddndose con una
copia.
24 | Entrega la nota al Técnico de Soporte. Usuario
25 | Recibe, entrega la nota firmada o la envia Técnico de
por medio del sistema de comunicacion Soporte

Fin del Procedimiento
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DIAGRAMA DE FLUJO

Técnico de Soporte

L

Inicio

v

Revisa equipo
dafado y anota
datos

Se comunica a la
Oficina de
Inventarios,

proporciona datos

Recibe datos de
garantia del
equipo de
cémputo

Se comunica con
el proveedory le
proporciona datos
del equipo

Recibe y registra
informacion en
Control de
Reparaciones por
Garantia

PROCEDIMIENTO

RECLAMO DE GARANTIAS

| Unidad Administrativa: Departamento de Informatica’

Recibe datos,

R verifica si el
equipo cuenta con

garantia vigente

v

¢ Garantia
vigente?

\ Informa al Técnico
. de Soporte

Proporciona datos

de garantia a
Técnico de

Soporte

DI-SST-003

Version: 1

Proveedor

Recibe datos,

_ verifica si el
equipo cuenta con

garantia

v

;Garantia
vigente?

\ | No

Informa al Técnico
de Soporte

Solicita
informacion sobre

el problema o
desperfecto

v

Asigna numero de

caso y fecha de
visita

[

Pagina: 1 de 3

Fecha: 07/11/2014
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06 paw’
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PROCEDIMIENTO

Se presenta,
diagnostica,
procede a reparar

o reemplazar

|

Entrega equipo

para que realicen
pruebas

/A\fiﬁ@\
|

Elabora oficio a
Inventarios

Oficio a
Inventarios

Técnico de Soporte

Recibe y realiza
pruebas de
funcionamiento

Firma Orden de
Trabajo o Servicio

RECLAMO DE GARANTIAS

Envia datos para.
elaboracion de
Nota Entrega de
Equipo

Prepara Orden de
Servicio y

Mantenimiento

Orden de Serviéio
y Mantenimiento

Traslada, instala y

realiza pruebas de
funcionamiento

Area Responsable: Seccién de Soporte Técnico

Secretaria del Departamento

DI-SST-003
Fecha: 07/11/2014

Version: 1

Pagina: 2de 3

de Informatica

Recibe datos,
elabora Nota de
Entrega de
Equipos

v
Nota de Entrega
de Equipos

Imprime la Nota
de Entrega de
Equipos

Traslada la nota al
Técnico de
Soporte
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PROCEDIMIENTO

DI-SST-003

Unidad Administrativa: Departamento de Informatica

f

Técnico de Soporte

Entrega nota y
orden de servicio
y mantenimiento y
solicita firmas

—

Recibe, entrega o
envialanota <
firmada

s
v

Fin

RECLAMO DE GARANTIAS

Fecha: 07/11/2014

Version: 1

Pagina: 3de 3
Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Usuario

- O O O O - ]

Recibe y firma
‘nota y orden de
servicio y
mantenimiento

Entrega la nota al
Técnico de
Soporte

34



3.4 MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS DE COMPUTO

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

:; PROCEDIMIENTO CODIGO
5 DI-SST-004
e MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE. Fecha: | 07/11/2014
- EQUIPOS DE COMPUTO Version: | 1
% Pagina: | 1de2
Ci —Yritdad Administrativa: Area responsable:
Departamento de Informdtica Seccién de Soporte Técnico J
No. Actividad Responsable DocumenfoT
_ Clave
1 Establece la cantidad de equipos que Jefe dela
necesitan el servicio de mantenimiento Seccion de
preventivo. Soporte Técnico
2 Determing, en base a la cantidad de Jefe dela
equipos que necesitan el servicio de Seccion de

mantenimiento preventivo, la cantidad de Soporte Técnico
materiales de limpieza y el personal ’
necesario para redlizar la actividad.

3 | Elabora la planificacion del servicio de Jefe de la Planificacion
mantenimiento preventivo, indicando el Seccion de del Servicio de
lugar, fecha y hora, asi como el personal Soporte Tecnico Mantenimiento
que asignard para realizar la actividad y la Preventivo
traslada al Jefe del Departamento de
Informdtica.

4 Recibe, revisa la planificaciéon y decide si Jefe del
aprueba o no la misma. Departamento

4.1 Si. Firma de visto bueno y devuelve. de Informatica
Sigue la Actividad 05. =
4.2 No. Realiza observaciones y devuelve
para que se realicen correcciones.
Regresa ala Actividad 03.

9 Recibe planificacion aprobada y procede Jefe de la
a informar a los Técnicos de Soporte los Seccidon de
lugares en donde se realizaran los servicios | Soporte Técnico
de mantenimiento. i

6 Espera a que llegue la fecha en que se Jefe de la
realizard el servicio. Seccién de
Nota: Tres dias antes la Secretaria del Soporte Técnico

Departamento de Informatica envia por el
sistema de comunicacién interno el
calendario de mantenimiento con las
fechas en que se realizard el servicio.

z Entrega, llegada la fecha del servicio, d Jefe de la.
cada uno de los Técnicos de Soporte Seccion de
designados las herramientas, equipo y Soporte Técnico

materiales de limpieza.
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PROCEDIMIENTO ' CODIGO

DI-SST-004
07/11/2014

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE
EQUIPOS DE COMPUTO

Version:

Paging: | 2de 2

Unidad Administrativa: ] Area responsable:
—Departamento de Informdtica | seccién de Soporte Técnico

Wo. Actividad Responsable Documentoj
, Clave

8 Recibe equipo, herramientas y materiales J Técnico de
de limpieza. Soporte

9 Preparara hojas de Orden de Servicioy Técnico de Orden de
Mantenimiento y se tfraslada alos lugares Soporte - Servicio y
en donde se realizaran los servicios de Mantenimiento
mantenimiento.

10 | Se presenta al lugar e informa al usuario Técnico de
que redlizard el servicio de mantenimiento Soporte
al equipo de cémputo, solicitndole su :
presencia.

11 | Realiza el servicio de mantenimiento Técnico de

v preventivo del equipo de cémputo. Soporie

12 | Al finalizar el servicio de mantenimiento Técnico de Orden de
preventivo, deberda redlizar lo siguiente: Soporte Servicio y
12.1 Revisa el equipo de computoy i Mantenimiento
efectua pruebas de funcionamiento.
12.2 Liena la hoja de Orden de Servicio y
Mantenimiento y se la entrega al usuario
para que firme de conforme.

13 | Realiza pruebas para establecer si el Usuario
equipo funciona correctamente.
13.1 Si. Firma de conforme la hoja de
Orden de Servicio y Mantenimiento. Sigue

la Actividad 14.
13.2 No. Informa al Técnico de Soporte.
Regresa ala Actividad 12, inciso 12.1.
14 | Recibe la Orden de Servicioy
Mantenimiento Firmada.
15 | Informa al Jefe de Soporte Técnico los
resultados de la actividad realizada. Soporte
16 | Accede ala herramienta de control e Técnico de
ingresa los datos solicitados. Soporte
Nota: Se exceptuan de usar esta ;
aplicacién, aguelias Sedes que no puedan
acceder por la red. . P Py
N Fin del procedimiento Al ¥ i \\\

Técnico de
Soporte
Técnico de

SO

0

ol
=
G

/\_*
€
Fel®d p
iam \
E P
b
2,/‘)
Z ¥/
-
e
\Qf\."f; ;
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DIAGRAMA DE FLUJO

DI-SST-004
Fecha: 07/11/2014

PROCEDIMIENTO

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS DE

COMPUTACION v Version: 1
Pagina: 1 de 3
Unidad Administrativa: Departamento de Informatica Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Jefe de la Seccion de Soporte Técnico Jefe del Departamento de Informatica

o )

|

Recibe, revisa y
determina

Establece
cantidad equipos
que necesitan
mantenimiento

Determina la

cantidad de

materiales y
personal necesario

Realiza
Firma de visto observaciones y
bueno y devuelve ’ devuelve para
) correcciones

Elabora e impirme
planificacion y
traslada para

revision

Planificacion de
Mantenimiento
Preventivo

Recibe, informa a
Técnicos de Soporte
y lugares donde se
realizara el servicio

Espera la fecha en
que se realizara el
servicio

Entrega equipo,
herramientas y
materiales de

limpieza
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PROCEDIMIENTO DI-SST-004
Fecha: 07/11/2014

Version: 1

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS DE
COMPUTACION '

Pagina: 2 de 3

Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Usuario

Recibe equipo,
herramientas y
materiales de
limpieza ‘
v
‘ Prepara Ordenes
de Servicio y

Mantenimiento y se
traslada

Orden de Servicio
|y Mantenimiento

Informa al usuario
que realizara el
mantenimiento

preventivo

Realiza el
‘ mantenimiento

preventivo

| Orden de Servicio
y Mantenimiento

|

\

) Revisa el equipo y
| realiza pruebas de
\ funcionamiento
l

|

Entrega al Usuario
la Orden de
Servicio y
Mantenimiento

Realiza pruebas
de funcionamiento

| . 1.
L Strrpentts

LS

38



b
2
2
2
>
3

PROCEDIMIENTO

DI-SST-004

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS DE
COMPUTACION '

Unidad Administrativa: Departamento de Informatica

Usuario

No

Informa al Técnico
de Soporte

Si
i
|
v

Firma Orden de
| Servicio y -
M ;

antenimiento y

‘. la devuelve

Fecha: 07/11/2014

Version: 1
Pagina: 3 de 3

Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico
Técnico de Soporte Técnico

Recibe Orden de
" Servicio y

Mantenimiento

firmada

Informa a Jefe(a)
del Departamento
el resultado de la

actividad realizada

i
|

__._Vréj
+ Accede a la
herramienta de
control e.ingresa

datos
v

Fin
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3.5 ASISTENCIA INFORMATICA PARA LA INSTALACIéN' DE EQUIPO DE
COMPUTO PARA PRESENTACIONES O PARA EL USO DE HERRAMIENTAS

INFORMATICAS

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

‘{/l* ,\ PROCEDIMIENTO CODIGO
N YA { ]
P, ASISTENCIA INFORMATICA PARA LA LHEET- (e
s N INSTALACION DE EQUIPO DE COMPUTO | Fechar | 07/11/2014
. Jﬁ PARA PRESENTACIONES O PAR,A EL USO DE | Version: | 1
HERRAMIENTAS INFORMATICAS Pagina: | 1 de 3
Unidad Administrativa: Area responsable:
Departamento de Informdtica Seccién de Soporte Técnico
No. Actividad Responsable Documenm
1 K Clave
1 Elabora y entrega oficio dirigido al Jefe del Usuario Oficio para
Departamento de Informatica para solicitar
solicitar asistencia informdatica. asistencia
informatica
2 Recibe oficio, firma de recibido y traslada Secretaria
al Jefe de Soporte Técnico. Departamento
L de Informdtica
3 Recibe oficio, analiza y establece si es Jefe de Soporte
posible o no atender la solicitud. Técnico
3.1 Si: Sigue Paso 04.
3.2 No: Informa al usuario explicando la
razdn por cual no es posible atender la
solicitud. Fin del procedimiento. -
4 Analiza y establece qué tipo de asistencia Jefe de la
es solicitada, la cual puede ser: Secciéon de
4.1 Instalacién de equipo de cdmputo Soporte Técnico
para presentaciones. Sigue la Actividad 03.
4.2 Asistencia informatica para el uso de
herramientas informdticas. Sigue la
Actividad 22.
5 Coordina con el usuario el transporte para Jefe dela
trasladar (En caso de ser necesario) al Seccion de
Técnico de Soporte al lugar en donde se Soporte Técnico
realizard la instalacion del equipo de
cémputo para presentaciones.
6 Coordina con el Jefe de Seguridad para Jefe de la
gue un agente acompane al Técnico de Secciéon de
Soporte (En el caso de ser necesario). Soporte Técnico
7 Accede a la aplicaciéon denominada Jefe de la
“Asignacion de Tareas™ y designa a un Seccion de
Técnico de Soporte para que realice la Soporte Técnico
actividad.
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PROCEDIMIENTO CODIGO

[ ASISTENCIA INFORMATICA PARA LA DI-$51-005
INSTALACION DE EQUIPO DE COMPUTO | Fecha: | 07/11/2014

PARA PRESENTACIONES O PAR,A EL USO DE | version: | 1
HERRAMIENTAS INFORMATICAS Pagina: | 2 de 3
¢ | Unidad Administrativa: Area responsable:
| Departamento de Informdtica Seccién de Soporte Técnico

No. Actividad Responsable | Documento

: Clave

8 | Se comunica con el Técnico de Soporte Jefe de la
designado y le informa sobre la actividad Seccion de
que le fue asignada. Soporte Técnico

9 Entrega al Técnico de Soporte el equipo Jefe de la
de cémputo para presentaciones que Seccion de
deberd instalar. Soporte Técnico

10 | Recibe informacion sobre la actividad y el Técnico de
equipo de computo para presentaciones Soporte
que deberd instalar. .

11 | Revisa el equipo de computo para Técnico de
presentaciones que deberd llevar e Soporte
instalar.

12 | Prepara una hoja de Orden de Servicio y Técnico.de Orden de
Mantenimiento y una hoja de Control de Soporte Servicio y
Préstamos de Equipos. Mantenimiento

y Control de
Préstamos de
Equipos

13 | Se traslada al lugar en donde debera Técnico de
instalar el equipo de computo para Soporte
presentaciones.

14 | Instala el equipo de computo para Técnico de
presentaciones. Soporte

15 | Espera que finalice la actividad (En caso Técnjco de
de ser necesario). Soporte

16 | Desinstala el equipo. Técnico de

Soporte

17 | Entrega al usuario la hoja de Orden de Técnico de
Servicio y Mantenimiento para que firme Soporte
de conforme.

18 | Recibe, firma la hoja de Orden de Servicio Usuario
y Mantenimiento vy la traslada al Técnico
de Soporte.

19 | Recibe la hoja de Orden de Servicio y Técnico de
Mantenimiento firmada. Soporte

20 | Informa al Jefe del Departamento de Técnico de
Informdtica el resultado de la actividad Soporte
designada.
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PROCEDIMIENTO ~ [ cobico |

ASISTENCIA INFORMATICA PARA LA DI-SST-005
INSTALACION DE EQUIPO DE COMPUTO Fecha: | 07/11/2014
PARA PRESENTACIONES O PARA EL USO DE | Version: | 1
HERRAMIENTAS INFORMATICAS

Pagina: | 3de 3

Unidad Administrativa: Area responsable:

Departamento de Informdtica Seccién de Soporte Técnico
= .ot T
No. Actividad Responsable Documento
Clave
21 | Accede ala herramienta de control e Técnico de
ingresa los datos solicitados. Fin del Soporte
procedimiento. ’
Nota: Se exceptuan de usar esta
aplicacién, aquellas Sedes que no puedan
acceder por la red.
22 | Informa al Técnico de Soporte sobre la Jefe dela
actividad que le fue asignada. Seccion de
Soporte Técnico
23 | Recibe la informacién sobre la actividad Técnico de Orden de
asignada y prepara una hoja de Orden de Soporte Servicio y
Servicio y Mantenimiento. ' Mantenimiento
24 | Se traslada al lugar en donde es requerida Técnico de
la asistencia informdatica. Soporte
25 | Solicita al usuario informacién relacionada Técnico de
con la actividad que desea realizar dentro Soporte -
de la herramienta informdtica.
2¢ | Asesora al usuario sobre la forma en que Técnico de
deberia realizar la actividad dentro de la Soporte
herramienta informatica.
27 | Entrega al usuario la hoja de Orden de Técnico de
Servicio y Mantenimiento para que firme Soporte
de conforme.
28 | Firma la hoja de Orden de Servicio y Usuario
Mantenimiento v se la entrega al Técnico
de Soporte.
29 | Recibe la hoja de Orden de Servicio y Técnico de
Mantenimiento firmada. Soporte
30 | Accede ala herramienta de control e Técnico.de
ingresa los datos solicitados. Soporte
Nota: Se exceptuan de usar esta
aplicacién, aguellas Sedes que no puedan
| acceder por la red. L
B Fin del mcedimieL//J
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DI-SST-005
Fecha: 07/11/2014
Version: 1

PROCEDIMIENTO

ASISTENCIA INFORMATICA PARA LA INSTALACION DE EQUIPO DE
COMPUTO PARA PRESENTACIONES O PARA EL USO DE
HERRAMIENTAS INFORMATICAS '

Pagina: 1 de 4

Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Departamento de Informatica
Jefe Seccion de Soporte Técnico

Usuario
Secretaria

| Seoses

Recibe, analiza y
establece

Inicio Recibe, firma de
i recibido y traslada

Elabora oficio
solicitando
asistencia
informatica

v

Oficio para |
solicitar asistencia | |

v
| Si
| - ¢ Es posible
| | antender?

informatica

|
|

\ : :

E Informa al usuario
i

|

Analiza 'y
establece el tipo
de asistencia

+ Es instalacion
de equipo?

transporte para el

\ , Coordina el
técnico y el equipo

. Coordina con
seguridad para que
un agente acompane
al técnico

Accede ala
aplicacion
Asignacion de
Tareas y designa un
técnico
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DI-SST-005
Fecha: 07/11/2014
Version: 1
Pagina: 2 de 4

PROCEDIMIENTO

ASISTENCIA INFORMATICA PARA LA INSTALACION DE -
EQUIPO DE COMPUTO PARA PRESENTACIONES O PARA EL
USO DE HERRAMIENTAS INFORMATICAS

Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Jefe de Soporte Técnico l Técnico de Soporte Usuario

Recibe, firmay

Recibe

1 ‘ e traslada al
informacion y | Técnico de

: | | equipo ! Soporte

) \ ‘ '

2 L ‘

3 Informa al técnico i

3 sobre la actividad L Revisa el equipo | ) 3
. asignada | \ que se instalara §

074 R i
& [

%

BT T v S
Entrega el equipo
al Técnico de

e ! l
Soporte Control de Préstamo ‘l
—_ de Equipos |
| ‘

Prepara hojas de
Orden de Servicio y

|
| Orden de Servicio :
‘ y Mantenimiento |

Control de
Préstamo de
Equipos

Se traslada al
lugar donde
realizara la

instalacion

Instala el equipo |

Espera a que
finalice la
actividad

Desinstala el
equipo

Entrega al usuario

CHoo ok
T

la Orden de g e
Servicio y Gy, PLAW >
AT ML

Mantenimiento

ST
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PROCEDIMIENTO

DI-SST-005

ASISTENCIA INFORMATICA PARA LA INSTALACION DE -
EQUIPO DE COMPUTO PARA PRESENTACIONES O PARA EL
USO DE HERRAMIENTAS INFORMATICAS

Unidad Administrativa: Departamento de Informatica

Fecha: 07/11/2014

Version: 1

Pagina: 3 de 4

Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Técnico de Soporte

Jefe de Soporte Técnico

v
Recibe la Orden

de Servicio y
Mantenimiento
firmada

Informa al Jefe(a)

de Soporte el

resultado de la
actividad
v
Ingresa a la
herramienta de

control e ingresa

datos

Recibe informacion,
prepara Orden de
Servicio y
Mantenimiento

Orden de Servicio
y Mantenimiento

Se traslada al
lugar donde se
requiere la
asistencia

'i
v

Solicita al usuario
informacion sobre
la actividad a |
realizar

v

Informa al técnico
sobre la actividad
asignada
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PROCEDIMIENTO

I st
ASISTENCIA INFORMATICA PARA LA INSTALACION DE
EQUIPO DE COMPUTO PARA PRESENTACIONES O PARAEL | Version: 1

Unidad Administrativa: Departamento de Informatica ‘ Area Responsable: Seccién de Soporte Técnico

* Usuario

Técnico de Soporte

’k_.—g

Asesora al usuario

sobre la forma de
realizar la actividad
en la herramienta
informatica

Entrega al usuario la
Orden de Servicio y T = Recibe, firma y
Mantenimiento para | | ' devuelve

firma

Recibe la Orden \
deServicioy | b |
Mantenimiento

firmada
|
v

Accede a la
herramienta de

control e ingresa
datos
O =%

Fin

DI-SST-005
Fecha: 07/11/2014

USO DE HERRAMIENTAS INFORMATICAS Pagina: 4 de 4
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3.6 DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE COMPUTO NUEVO EN LA SEDE
CENTRAL Y ANEXOS

CASO 1: Entrega de equipos de codmputo nuevos en la Sede Cenftral y
Anexos del IDPP.

(—\DESCRIPCIéN DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO cobiGo |
DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE DI-SST-006
COMPUTO NUEVO EN LA SEDE CENTRALY | Fecha: | 07/11/2014
ANEXOS Version: | 1
CASO 1: Entrega de equipos de computo: g
nuevos en la Sede Central y Anexos del IDPP Pagina: | 1de 4
Unidad Administrativa: Area responsable:
Departamento de Informdtica Seccidn de Soporte Técnico
No. Actividad Responsable | Documento
‘ Clave
] Elabora la Programacion para la Jefe del Programacion
Distribucién y Entrega de Equipos de Deparfamento para la
Codmputo nuevos. de Informdtica Distribucion y
' Entrega de
Equipos de
Coémputo
2 | Traslada la programacion a la Secretaria Jefe del
del Departamento de Informdtica. Departamento
de Informdtica
3 Recibe, completa un formulario de Secretaria del Requisicion de
‘Requisicion de Almacén' para retirar los Departamento Almacén
equipos de cémputo nuevos de la Seccidon de Informdatica
de Almacén. !
Nota: La Secretaria del Departamento de
Informatica deberd solicitar a la persona
que serd responsable del equipo su
NUmero de Identificacion Tributaria (NIT),
para consignarlo en el formulario.
4 Traslada la programacion y la requisicion al Secretaria del
Jefe de la Seccién de Soporte Técnico. Departamento
de Informdtica
5 Recibe e informa al Técnico de Soporte Jefe de Soporte
sobre el equipo de computo nuevo que Técnico .
deberd entregarse.
6 Traslada al Técnico de Soporte la Jefe de Soporte
requisicion vy le solicita que proceda a Técnico
retirar el equipo de computo nuevo.
¢ Recibe solicitud y se fraslada a la Seccion Técnico de
de Almacén a retirar el equipo de Soporte
cOmputo nuevo. :
8 Retira los equipos de codmputo nuevos Técnico de
para trasladarlos a la Seccién de Soporte Soporte
Técnico. ‘

47




que la firme y selle de recibido.

PROCEDIMIENTO CODIGO
DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE DI-SST-006
COMPUTO NUEVO EN LA SEDE CENTRAL | Fecha: | 07/11/2014
Y ANEXOS Version: | 1
CASO 1: Entrega de equipos de cémputo ——
nuevos en la Sede Central y Anexos del IDPP Pagina: | 2de 4
Unidad Administrativa: Area responsable:
Departamento de Informdatica Seccion de Soporte Técnico
No. Actividad Responsable | Documento
' Clave
3 Realiza la configuracion de los equipos de Técnico de
coéHmputo nuevos. Soporte
Nota: En el caso de computadoras la
configuracién incluye la instalaciéon y
configuracién de: Antivirus, programad de
Ofimdtica, Sistema de comunicacion
interna, acceso remoto y otras
aplicaciones que sean necesarias para el
buen funcionamiento del equipo.
10 | Informa, finalizada la configuracion de los Técnico de
equipos, al Jefe de Soporte Técnico el Soporte
resultado de la actividad asignadad.
11 | Envia a la Secretaria del Departamento de Técnico de
Informdatica la siguiente informacion: Soporte
Usuario, ubicacidén, numero de serie y de
inventario para que elabore la Nota de
Entrega de Equipo. )
12 | Recibe informacion, elabora la Nota de Secretaria del Nota de
Entrega de Equipo. Departamento Entrega de
de Informdtica Equipo
13 | Imprime la Nota de Entrega de Equipo. Secretaria del
Departamento
de Informdtica
14 | Traslada la Nota de Entrega de Equipo dl Secretaria del
Jefe de Soporte Tecnico. Departamento
de Informdatica
15 | Recibe notas, coordina transporte para Jefe de Soporte
trasladar al Técnico de Soporte y los Técnico
equipos de computo (En caso de ser
necesario).
16 | Traslada la Nota de Entrega de Equipo al Jefe de Soporte
Técnico de Soporte que realizard la Técnico .
instalacion.
17 | Recibe la(s) Nota(s) de Entrega de Técnico de
Equipo(s). Soporte
18 | Se fraslada al lugar para realizar la entrega Técnico de
e instalacion de los equipos de computo. Redes
19 | Realiza la entrega e instalacion de los Técnico de
equipos de coOmputo nUevos. Soporte
20 | Entrega al usuario, finalizada la instalacion, Técnico de
la Nota de Entrega y Retiro de Equipo para Soporte
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PROCEDIMIENTO . cODIGO

DIS,TRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE DI-SST-006
CcOMPUTO NUEVO EN LA SEDE CENTRAL | Fecha: | 07/11/2014
Y ANEXOS Version: | 1

CASO 1: Entrega de equipos de coémputo

- nuevos en la Sede Central y Anexos del IDPP
Unidad Administrativa: i Area responsable: /
Departamento de Informdtica 4 \)\ A\ Seccién de Soporte Técnico

P&gina: | 3de 4

Actividad Responsable Documentoﬁ
Clave
21 Recibe, firma, sella y traslada al Técnico de Usuario
- Soporte las notas firmadas. '
22 | Recibe, establece si la entrega es por Técnico de
sustitucion del equipo. Soporte

22.1 Si. Procede a verificar el usuario y la
identificacion asignada al equipo de
cémputo. Sigue la Actividad 23.

22.2 No. Se comunica con la Seccion de
Redes y Telecomunicaciones y solicita la
siguiente informacion: Usuario, contrasena
e identificacion a asignar al equipo. Sigue
la Actividad 26. .
23 | Envia datos del equipo a la Secretaria del Técnico de
Departamento de Informdatica para que Soporte
realice la Nota de Entrega y refiro de '
Equipos de Computo.

.

24 | Recibe la informacién, elabora la Nota Secretaria del Nota para
para Retiro de Equipos. Departamento Retiro de
de Informdatica Equipos
25 | Imprime la nota y la entrega al Técnico de Secretaria del
Soporte. Departamento
de Informdtica
26 | Recibe, procede a embalar el equipo que Técnico de
serd reemplazado para trasladarlo ala Soporte

Seccién de Soporte Técnico en la Sede
Central del IDPP.

27 | Traslada el equipo a la Seccién de Soporte Técnico de
Técnico en la Sede Central del IDPP. Soporte

28 | Redliza las configuraciones necesarias Técnico de
para que el equipo de coémputo funcione Soporte

correctamente. En el caso de las
computadoras, realiza las siguientes
configuraciones: Incorpora el equipo ala
red de datos del IDPP, configura el Sistema
de comunicaciéon interna, impresoras y
otros equipos.

29 | Realiza una copia de la Nota de Enfregay Técnico de .
Retiro de Equipo v se la enfrega al Usuario. Soporte

30 | Informa al Jefe del Departamento de Técnico de o
Informdtica el resultado de la actividad Soporte L\ =
asignada. IR S S Stersanls

i apre ™
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PROCEDIMIENTO ' cODIGO

DI§TRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO.DE DI-SST-006
COMPUTO NUEVO EN LA SEDE CENTRAL | Fecha: | 07/11/2014
Y ANEXOS Version: | 1

CASO 1: Entrega de equipos de computo
nuevos en la Sede Central y Anexos del IDPP

Pagina: | 4de 4

\,| Unidad Administrativa: a0 Area responsable: I
- | Departamento de Informdatica ) NN Seccién de Soporte Técnico
J j \ No. Actividad Responsable | Documento
2 \ Clave
= 31 | Accede ala herramienta de control e Técnico de
= ingresa los datos solicitados. Soporte

Nota: Se exceptuan de usar estd

aplicacién, aquellas Sedes que No puedan
ingresar por la red. :
32 | Entrega las Notas de Entrega y Retiro de Técnico de

Equipo al Jefe de Soporte Técnico. Soporte

33 | Recibe las Notas de Entrega y Retiro de Jefe de Soporte
Equipo v realiza dos copids. Técnico

34 | Procede a distribuir las Notas de Entrega 'y Jefe de Soporte

Retiro de Equipo de la siguiente forma: Técnico

34.1 Original a la oficina de Inventarios. S

34.2 Una copia a la Jefatura de

Informdtica

34.3 Una copia para archivo de la Seccion

de Soporte Técnico.

Nota: La Oficina de Inventarios debera

sellar, firmar y consignar el nombre de la

persona que estd recibiendo.

35 | Archiva la copia de las Notas de Entregay | Jefe de Soporte

Retiro de Equipos en la seccién del archivo Técnico

denominada ‘Entrega de Equipos’.
Fin del Procedimiento
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PROCEDIMIENTO
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2 v
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: DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE COMPUTO NUEVO
| CASO 1: Entrega de equipos de cémputo nuevos en la Sede Central y Anexos del

A[ea Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Jefe de Soporte Técnico

Recibe, informa a’|
Técnicos de |
Soporte del

! equipo a instalar

Tras’lada’ZTécnicos'
de Soporte la |
requisicion para
retirar el equipo de |
Almacen i

de Equipos |
v
| Nota de Entrega
| de Equipos
v - S
Traslada Notas de | Recibe las notas, 1
i Entrega de P coordina ‘
! Equipos | transporte |
— Y
Traslada las notas | -
al Técnicode |
Soporte |

DI-SST-006
Fecha: 07/11/2014
| Veréidn. 1
VPégiir)a. % de 3

Técnico de Soporte Técnico

Recibe solicitud, |
se traslada a la
Seccién de
Almacen

v
| Retira los equipos
|y los traslada a la
Seccion de
| Soporte Técnico

v

Realiza
| configuracion de
los equipos

. v
Informa al Jefe(a)
de Soporte Técnico
| los resultados de la
actividad

b3
Envia los datos de
los equipos para
elaboracion de |
nota de entrega

Recibe Notas de
» Entrega y Retiro
de Equipos

) v
Se traslada a
realizar la entrega
e instalacion de
los equipos

5
Entrega la nota al
usuario para firma
y sello de recibido

v
1

Y
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PROCEDIMIENTO

Anexos del IDPP

A N

DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE COMPUTO NUEVO
CASO 1: Enfrega de equipos de cémputo nuevos en la Sede Centraly | version: 1

Usuario

-
Unidad Administrativa: Departamento de Informatica'\,

Técnico de Soporte

DI-SST-006
Fecha: 07/11/2014

Pagina: 2 de 3

’\)\’ bArea Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Secretaria de Informatica

Recibe, firma,
sella y traslada

Recibe, establece
si la entrega es
por sustitucion

|
v

¢ Es por
sustitucion?

i No
v
Solicita a Redes y
Telecomunicaciones
datos de usuario,
clave e identificacion

v
v

Realiza
configuracion del

equipo
|
v
Realiza copia de
Nota de Entrega y

Retiro de Equipos y

la entrega al Usuario

|

Verifica usuario e
identificacion
asignada al
equipo

|

Anota nimeros de
serie y de
inventario

Envia datos para

la nota de retiro

Recibe, procede a
embalar el equipo
que sera sustituido
para trasladarlo

la elaboracionde |

Recibe datos,
elabora Nota de

Entrega de
Equipos
v

Nota de Entrega
de Equipos

S

Imprime la Nota
de Entrega de
Equipos

——

Traslada la nota al
Técnico de
Soporte
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PROCEDIMIENTO DI-SST-006
DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE COMPUTO NUEVO Fecha: 07/11/2014

CASO 1: Entrega de equipos de computo nuevos en la Sede Centraly | version: 1
Anexos del IDPP

¥

Pagina: 3de 3 /«'
Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Unidad Administrativa: Departamento de Informatica ‘-’\j‘ i\
Técnico de Soporte Jefe de Seccion de Soporte Técnico

Informa al Jefe del
Departamento de
Informatica el
resultado de la
actividad

Accede a la
herramienta de
control e ingresa
datos

Regibe las Notas de
Entrega y Retiro de
Equipos y realiza dos
copias

Entrega Notas de
Entrega y Retiro de
Equipos a Jefatura
de la Seccion

|

v

Distribuye las

copias a Inventarios
y a la Jefe del
Departamento

v

Archiva

v
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CASO 2: Distribucion y entrega de equipos de compufo nuevos en
Coordinaciones Departamentales del IDPP.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO cODIGO
DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE: DI-SST-006
COMPUTO NUEVO EN LA SEDE CENTRALY [y |
ANEXOS Fecha: | 07/11/2014
CASO 2: Distribucion y enfrega de equipos de Version: | 1
computo nuevos en Coordinaciones e | 1des
Depor’romemoles del IDPP Pagina: e
Unidad Administrativa: Area responsable: /
Departamento de Informatical Q(\\ Seccién de Soporte Técnico

No. Actividad Responsable DocumentoT
Clave

Elabora e imprime la Programacion para la Jefe del Programacion

Distribucion y Entrega de Equipos de Departamento para la

Coémputo nuevos. de Inférmdtica Distribucion y
Entrega de
Equipos de
Coémputo

Traslada la programacion ala Secretaria Jefe del

del Departamento de Informdtica. Departamento

de Informdtica

Recibe, completa el formulario de
‘Requisicion de Almacén’ para retirar de la
Seccidon de Almacén los equipos de
cémputo que deberdn distribuirse y
entregarse.

Nota: La Secretaria del Departamento de
Informdatica deberd solicitar a la persona
que serc responsable del equipo su
NUmero de Identificacion Tributaria (NIT),
para consignarlo en el formulario.

Secretaria del
Departamento
de Informdatica

Requisicion de
Almaceén

Traslada la requisiciéon y la programacion al
Jefe de la Seccién de Soporte Técnico.

Secretaria del
Departamento
de Informdtica

Recibe la programacion y la requisicion.

Jefe de Soporte

Técnico
Informa a los Técnicos de Soporte sobre el Jefe de Soporte
equipo de computo nuevo que deberd Técnico

distribuirse y entregarse.

Traslada al Técnico de Soporte la

Jefe de Soporte

Requisicion de Almacén vy les solicita que Téanico

procedan a retirar los equipos de la

Seccion de Almaceén.

Recibe la Requisiciéon de Almacén. Técnico de
Soporte

O
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PROCEDIMIENTO : cODIGO

D[STRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE } DI-SST-006
COMPUTO NUEV/C\)NEEI\;(CLQ SEDE CENTRALY Fecha: | 07/11/2014 |
CASO 2: Distribucion y enfrega de equipos de Version: | 1
cOmputo nuevos en Coordinaciones ..
Departamentales del IDPP ‘ P4gina: | 2de S
- Unidad Administrativa: yae) Area responsable: Vi
Departamento de Informdtica "/\ \\/ N Seccién de Soporte Técnico ’
i No. Actividad Responsable Documenioj
T = ‘ Clave
9 | Se traslada a la Secciéon de Almacén para Técnico de
retirar los equipos de computo nuevos y Soporte
trasladarlos a la Seccidén de Soporte
Técnico.
10 | Retira de la Seccién de Aimaceén los Técnico de
equipos de computo nuevos para Soporte
trasladarlos a la Seccién de Soporte
Técnico.
11 | Realiza la configuracién de los equipos de Técnico de
coOmputo nuevos. Soporte -

Nota: En el caso de computadoras la
configuracién incluye la instalacion y
configuracién de: Antivirus, programa de
Ofimdtica, Sistema de comunicacion
interna, acceso remoto y otras
aplicaciones que sean necesarias para el
buen funcionamiento del equipo.

12 | Informa, finalizada la configuracion de los Técnico de
equipos, al Jefe de Soporte Técnico sobre Soporte
los resultados de la actividad realizada. :

13 | Traslada a la Secretaria del Departamento Técnico de

de Informatica, usuario, ubicaciéon y los Soporte
numeros de serie e inventario de los :
equipos de cOmputo nuevos, para que
elabore la(s) Nota(s) de Entrega.

14 | Recibe informacion y elabora la(s) Nota(s) Secretaria de Nota de
de Entrega de Equipo(s). informdatica Entrega de
) Equipo
15 | Imprime y fraslada lafs) Nota(s) de Entrega Secretaria de
a Jefe de Soporte Técnico. informdatica
16 | Recibe la(s) nota(s), solicita al Jefe del Jefe de Soporte
Departamento de Informdatica que elabore Técnico
el nombramiento de los Técnicos de
Soporte. )
17 | Recibe, solicita la elaboracion de los Jefe del
nombramientos ala Secretaria del Departamento
Departamento de Informdtica. de Informdtica i
18 | Recibe solicitud, elabora e imprime los Secretaria de Nombramientos
nombramientos. Informatica de Técnicos de]

Soporte
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PROCEDIMIENTO ‘ cODIGO

g DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE , DI-SST-006
c% COMPUTO NUEVO EN LA SEDE CENTRAL Y Fecha: | 07/11/2014
ANEXOS
i‘g CASO 2: Distribucién y entrega de equipos de - Version: | 1
5= cémputo nuevos en Coordinaciones paging: | 3de 5
o ] Departamentales del IDPP ) Rt 1T S
ﬁ Unidad Administrativa: ; ndo ] Area responsable: /
s epartamento de Informdtica ¥ N AN \ Seccién de Soporte Técnico B
\No. | Actividad Responsable | Documento
Clave
19 | Traslada el nombramiento ala Direccion Secretaria de
Administrativa Financiera para revision 'y Informdtica
J aprobacion. :
Notas: U— 7~ 7 P
a) El Director Administrativo Financiero {#
deﬂ r& revisar y aprobar el n_ombromi%rgjo. ' ey
b) El'Director’Administrativo Financiero v
deberd trasladar el nombramiento a la ‘
Secretaria del Departamento de
Informdtica.
20 | Recibe nombramiento, solicita ala Seccion Secretaria de
de Transporte el vehiculo para fransportar Informdatica
al Técnico de Soporte y los equipos de
coémputo.
21 | Traslada el nombramiento al Jefe de Secretaria de
Soporte Técnico Informdtica
22 | Recibe nombramiento, coordina el Jefe de Soporte
transporte para trasladar al Técnico de Técnico
Soporte y los equipos de coéOmputo. : J
23 | Traslada el nombramiento al Técnico de Jefe de Soporte
Soporte. Técnico
24 | Recibe, se traslada a la Seccion de Técnico de
Tesoreria para solicitar formularios de Soporte -
Anticipo, Constancia 'y Liquidacion de
viaticos.
25 | Solicita en la Seccién de Tesoreria los Técnico de
formularios de Anticipo, Constanciay Soporte
Liquidacion. ‘
26 | Completa los formularios con la Técnico de Formularios de
informacion requerida. Soporte Anticipo,
Constancia 'y
: Liguidacion.
27 | Entrega el formulario de Anticipo y el Técnico de
nombramiento en la Seccién de Tesoreriq, Soporte
para que le entreguen el anticipo de los
viaticos.
28 | Recibe el anticipo de los viaticos. Técnico de
Soporte
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PROCEDIMIENTO cODIGO

D[STRIBUCIC)N Y ENTREGA DE EQUIPO DE : DI-SST-006
CcOMPUTO NUEVO EN LA SEDE CENTRALY

ANEXOS 07/11/2014
CASO 2: Distribucion y entrega de equipos de
computo nuevos en Coordinaciones

Departamentales del |DPP ;

Area responsable:
Seccion de Soporte Técnico

i

Version:

W OIS | s
ca Penai

Pagina:

Unidad Administrativa:

Departamento de Informdtica 7 X!
7

LA Lo

. Rat R

No. Actividad Responsable Documento
> Clave
29 | Se traslada al lugar donde se realizard la Técnico de
entrega e instalacion de los equipos de Soporte
cdmputo. '
30 | Realiza la entrega e instalacion de los Técnico de
equipos de computo nuevos. Soporte
31 | Establece sila entrega es por sustitucion Técnico de
del equipo. Soporte
31.1 Si. Verifica el usuario y la identificacion '
asignada al equipo de cémputo. Sigue la
Actividad 32.
31.2 No. Se comunica con la Secciéon de

Redes y Telecomunicaciones y solicita la
siguiente informacién: Usuario, confrasena
e identificacién a asignar al equipo. Sigue
el Paso 40.
Anota los siguientes datos del equipo de
cémputo: NUmero de serie y de inventario.
Traslada informacion a Secretaria del
Departamento de Informatica para que
elabore la Nota de Retiro de EQUipo.

34 | Recibe informacién y elabora la Nota de

Retiro del Equipo.

32 Técnico de
Soporte
Técnico de

Soporte

Nota de Retiro
del Equipo

Secretaria del
Departamento
de Informdtica
Secretaria del
Departamento
de Informatica
Técnjco de
Soporte
Usuario .

oo e

35 | Enviala Nota de Retiro de Equipo al
Técnico de Soporte a fravés del sistema de
comunicacion interna.

36 | Recibe, realiza una copia de la Nota de
Retiro de Equipo v la fraslada al usuario.

37 | Recibe, firma, sella y fraslada al Técnico de
Soporte.

38 | Recibe, embala el equipo que serd
reemplazado para trasladarlo ala Seccion
de Soporte Técnico en la Sede Central del
IDPP.

39 | Realiza las configuraciones necesarias
para que el equipo de coOmputo nuevo
funcione correctamente.

Nota: En el caso de las computadoras,
realiza las siguientes configuraciones:
Incorpora el equipo ala red de datos del
IDPP, configura el Sistema de
comunicacioén interna, impresoras y otros
equipos.

Técnico de
Soporte

Técnico de
Soporte -
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cODIGO
DI-SST-006

Pagina: | 5de S

PROCEDIMIENTO

DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE
COMPUTO NUEVO EN LA SEDE CENTRAL Y
ANEXOS
CASO 2: Distribucion y entrega de equipos de”
computo nuevos en Coordinaciones
Departamentales del’lDPP

Unidad Administrativa: 3 Area responsable:

Técnico de
soporte

Departamento de Informdatica B 4 N Seccién de Soporte Técnico
instalacion, la Nota de Entrega de Equipo
Soporte.

44 | Accede ala herramienta de control interno Técnico de

e ingresa los datos solicitados. Soporte
Nota: Se exceptuan de usar estd aplicacion,
aquellas Sedes que No puedan acceder por .
lared.
Recibe las Notas de Entregay Retiro de Jefe de Soporte
Equipo de la siguiente forma:

Actividad Responsable Documento
Clave

~ara que la fime y selle de recibido.

Recibe, realiza una copia de la Nota de Técnico de _
Enfrega de Equipo y se la entrega al usuario. Soporte

Entrega las notas de entregay retiro de Técnico de

Equipo v realiza dos copias. Acni -
47.1 Original a la oficina de Inventarios. .

Enfrega al usuario, una vez finalizada la Técnico de
Soporte
Recibe, firma, sella y traslada al Técnico de
43 | Informa al Jefe del Departamento de Técnico de
Informatica el resultado de la actividad Soporte
asignada.
equipo al Jefe de Soporte Técnico. Soporte
Técnico
47 | Distribuye las Notas de Entrega'y Retiro de
47.2 Una copia a la Jefatura de Informdatica

47 .3 Una copia para archivo de la Seccion
de Soporte Técnico.

Nota: La Oficina de Inventarios deberd sellar,
firmar y consignar el nombre de la persona
que recibe la nota.

Fin del Procedimiento
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PROCEDIMIENTO DI-SST-006
DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE COMPUTO NUEVO | Fecha: 07/11/2014
CASO 2: Distribucion y enirega de equipos de computo nuevos en Coordinaciones Version: 1 y
Departamentales del IDPP e
e I O R ‘Paglna.1de4
Unidad Administrativa: Departamento de Informatica YR) g Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico
. e Ay il 2 e, il el s
= Jefe del Departamento de | ; } Jefe de la Seccion de Soporte i Sl
Informatica Secretaria del Departamento Tecnico Técnico de Soporte
Recibe, completa | - i
Inicio formulan'o%e ‘ i Reqbe la Recmg'Ia
‘Requisicié B requisiciony la » Requisicion de
- equisicion de : 2 | Al i
AImacan’ | | programacion | macén
= e E——— .
Elabora e imprime ) SN I, /NS, - ., 2
Informa alos | Se traslada a la

Iy " o
" I la dlst‘rlbUClOn de | Requisicion de form J |
equipo nuevo Almacén Técnicos de | Secgén de'
| | Soporte del equipo | Almacén a retirar
v | nuevo aentregar | los equipos
Distribucion de | . 4 ] . v v
Equipo Nuevo | Traslada requisicion | Retira de la
| i Traslada | y solicita a Tecnicos | Seccion de
i requisiciony | | de Soporte que ‘ Almacén los
programac|on retiren el equipo de | . i
v | | Almacén | equipos
Traslada
distribucion a la | > 1 » '
: Recibe la . Realiza la
Secretaria del | 53 i R da
Departamento informacion, < | cont |gur§cno
o | elabora Notas de | los equipos de
Entrega de Equipos L . computacion
BN S i W )
Nota de Entrega | Informa al Jefe(a) |
| de Equipo | de Soporte Técnico
i » los resultados de la
! actividad
v ; v
| Recibe, solicita b rasiads 872
Imprime y traslada | . elabora;ciérlw i Secretaria los
| datos de los

las notas ! ;
nombramientos | ' 1 equipos

| Recibe, solicita la -
elaboracion de <
nombramientos 7

Recibe solicitud,
> elabora e imprime
nombramientos

e e
Nombramiento de
Técnicos de
Soporte
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PROCEDIMIENTO DI-SST-006

| Fee |
@ N g DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE COMPUTO NUEVO! Fecha: 07/11/2014
G | CASOZ: Distribucion y enfrega de equipos de computo nUEVOs | version: 1
& % en Coordinaciones Departamentales del IDPP
(\) A, ?

Pagina: 2 de 4

Unidad Administrativa: Departamento de Informética/\/\)\].Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico
Secretaria del Departamento Jefe de Soporte Técnico . Teécnico de Soporte Técnico

B s Recibe el Recibe, se
Y e 13 nombramiento, it ) traslada a la
» (O coordina el Seccion Qe
DR ) Y transporte Tesoreria
oy w2 B i T T

v

"\ Traslada el Trasiada el
nombramiento para r;as a0d ? | Solicita
- mbramiento 5
revision y nomaramiento:a formularios de
Técnico de

viaticos

aprobacion
T Soporte

Espera a que la
Division
Administrativa
Financiera traslade
el nombramient

Completa los
formularios con la
informacion
requerida

Formularios de

Recibe, solicita
vehiculo para
transporte de los

técnicos y equipos

Anticipo, Constancia
y Liquidacion

v

v
| _ |Entrega formulario
Traslada el | de Anticipo y

nombramiento al |- nombramiento

Jefe(a) de Soporte

RSP

|

Recibe el anticipo
de viaticos

.

Se traslada al lugar |
en donde se
realizara la entrega
e instalacion

—
1

_Lﬁ
Realiza la entrega
e instalacion de
equipos

|
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PROCEDIMIENTO DI-SST-006

DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE COMPUTO NUEVO Fecha: 07/11/2014
CASO 2: Distribucién y entrega de equipos de cémputo nuevos en | version: 1
Coordinaciones Deporj‘g\n‘?emoles del IDPP ’//’/

Pagina: 3 de 4

\

\
Unidad Administrativa: Departamento de Informétice[\, /\| Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico
Técnico de Soporte Secretaria del Departamento . Usuario

e 54 J
s —_— Recibe Ia
el 2 N informacion,
Howoew T P elabora Notas de
\) ! v Retiro de Equipos

Nota de Retiro de

Equipo

L

v

Establece el tipo
de entrega

Envia la nota al
Técnico de
Soporte

|

Verifica usuario
identificacion
asignada al

equipo

Anota numeros de
serie y de
inventario

Traslada los datos
a la Secretaria del |—
Departamento

Recibe, realiza
una copia de la
nota y la traslada
al usuario

Recibe, firma,
sellay traslada

Recibe, embala el ) R e ]

equipo

4
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PROCEDIMIENTO

DI-SST-006

SR
e

ol

Jnida& Administrativa: Departamento de Informatica;

2P DISTRIBUCION Y ENTREGA DE EQUIPO DE COMPUTO NUEVO "
CASO 2: Distribucion y entrega de equipos de computo nuevos en
Coordinaciones Deportomentoies del IDPP

Ny - XA L.
'\g\ ‘ Area Responsable: Seccion de Soporte Tecnico

Fecha: 07/11/2014
Version: 1

e

ﬁlgina: 4 de 4 /

Técnico de Soporte

77 :
" Usuario

| A4
|
‘- Realiza las

i configuraciones

| necesarias
1

v

Entrega al usuario
1
|
| de Equipo
|

|
Recibe, realiza
copia de la nota y
la entrega al
usuario

[
v
Informa al Jefe(a)
de Soporte Técnico
el resultado de la
actividad

\ 4
Accede a la
herramienta de
control e ingresa
datos

Entrega notas de
entrega y retiro al

Jefe(a) de Soporte | |
Técnico

i Solicita a Redes y
{—| Telecomunicaciones
datos del usuario

:

la Nota de Entrega |~

Recibe, firma,
sella y traslada al
Técnico de
Soporte

i
|

Jefe de Soporte Técnico

R

ecibe, realiza
dos copias de la
notas

v

|

v

~ Distribuye copias a

Oficina de
Inventarios y Jefe del
Departamento
R

Fin
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3.7 RECLAMO DE GARANTIAS (REPARACIONES EXTERNAS DE EQUIPOS DE
COMPUTO)

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO cODIGO T
] DI-SST-007
RECLAMO DE GARANTIAS oo [07/11/2014
(REPARACIONES EXTERNAS DE EQUIPOS Version: | 1
DE COMPUTO) :
. Pagina: | 1del
Unidad Administrativa: i, Area responsable:

Departamento de Informdtica \ N A

\ 2

Seccién de Soporte Técnico

\

No. Actividad Responsable Documenm
Clave
1 Informa al Técnico de Soporte que el equipo Técnico del
requiere revisién y reparacion fuera de la proveedor
institucion. ooy
2 | Recibe la informacién, envia datos ala Técnico de
Secretaria del Departamento de Informdtica Soporte
para que redlice la Nota de Entrega de ‘
Equipos de Codmputo
3 Recibe la informacién, elabora la Nota para Secrétaria del Nota para
Retiro de Equipos. Departamento Retiro de
de Informdtica Equipos
4 Imprime la Nota para Retiro de Equipos. Secretaria del
Departamento
de Informdatica
8 Entrega la nota al Técnico de Soporte. Secretaria del
Departamento
de Informdtica
6 Recibe y entrega la nota al Técnico del Técnico de
Proveedor y le solicita que firme de recibido. Soporte
7 Recibe la nota y firma de recibido. Técnico del
proveedor
8 Entrega la nota al Técnico de Soporte. Técnico del
proveedor
9 Recibe la nota y entrega el equipo dl Técnico de
Técnico del Proveedor. Soporte
10 | Recibe el equipo. Técnice del
proveedor
11 | Entrega la *Orden de Trabgjo’ o ‘Nota de Técnico del
control de visitas del Proveedor' con la proveedor
informacioén del equipo a retirar. .
12 | Recibe la ‘Orden de Trabajo’ o ‘Nota de Técnico de
control de visitas del Proveedor’. Soporte
Fin del Procedimiento
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DIAGRAMA DE FLUJO

Hb "Lc,

PROCEDIMIENTO DI-SST-007

RECLAMO DE GARANTIAS

(REPARACIONES EXTERNAS DE EQUIPOS DE

COMPYTQ)

Fecha: 07/11/2014

Version: 1

Pagina: 1 de 1

: L . i 2 N
Unidad Administrativa: Departamento de Informatical\ ) i

7 Técnico del Proveedor

Técnico de Soporte

-

Inicio

Informa que el
equipo requiere
revision y
reparacion externa

Recibe y firma la
Nota de Entrega
de Equipos

A

v
Entrega la nota al
Técnico de

Recibe el equipo
de computo

v
Entrega Orden de
Trabajo o Nota de
Control de Visitas

oo

Soporte

A

Recibe informaciion,
envia datos para

elaboracion de Nota |
Entrega de Equipo

Recibe, entrega
nota al Técnico <
del Proveedor

Recibe la nota 'y
| entrega el equipo

de computo

Recibe la Orden
de Trabajo o Nota
de Control de
Visitas

Fin

o Técnico de

Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Secretaria

Recibe datos,
elabora Nota de
Retiro de Equipos

|
AN
Nota de Retiro de ‘
Equipos

v

Imprime la Nota
de Entrega de
Equipos
-
v
Traslada la nota al

Soporte
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>S / 3.8 BAJA DE EQUIPOS DE COMPUTO (SEDE CENTRAL Y ANEXOS EN LA
- CIUDAD CAPITAL o

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO ' cODIGO
3 : DI-SST-008
BAJA DE EQUIPOS DE COMPUTO (SEDE  [Focha: | 07/11/2014 |
CENTRAL Y ANEXOS EN LA CIUDAD | T
CAPITAL :
. Pagina: | 1 de?2 ,
Unidad Administrativa: -y Area responsable: /

Departamento de Informdatica \ Seccion de Soporfe Técnico

7

TNo. Actividad Responsable | Documento
Clave
1 Elabora un Dictamen Técnico que contiene Técnico de Dictamen
los datos del equipo de computo, Soporte técnico

diagnéstico, falla detectaday
caracteristicas especificas.

2 | Traslada el Dictamen Técnico para revision y Técnico de

firma de visto bueno al Jefe de Soporte Soporte

Técnico
3 Recibe el informe, revisa y establece si estd Jefe de Soporte

correcto. Técnico

3.1 Si. Firma de visto bueno y sella el

dictamen. Sigue la Actividad 07.

3.2 No. Traslada el dictamen al Técnico de

Soporte para que realice las correcciones

correspondientes. Sigue la Actividad 04. ;
4 Recibe, realiza las correcciones en el Técnico de

dictamen. Soporte
5 Imprime el dictamen. Técnico de

Soporte

6 | Traslada el dictamen al Jefe de Soporte Técnico de

Técnico. Regresa a la Actividad 03. Soporte
7 Elabora e imprime un oficio para solicitar se Jefe de Soporte Oficio para

dé de baja al equipo de computo. Técnico solicitar se dé

’ de baja aun
equipo de
computo |

8 Traslada el oficio a la Jefatura de Jefe de Soporte

Informatica para revision y firma de visto Técnico

bueno. &
9 Recibe, revisa, firma de visto bueno y Jefe del

fraslada. Departamento

de Informdtica »
10 | Recibe y realiza una fotocopia del oficioy Jefe de Soporte ey £
|| del dictamen. Técnico N
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PROCEDIMIENTO | cODIGO
, : DI-SST-008
BAJA DE EQUIPOS DE COMPUTO (SEDE  ocnar To7/11/2014
CENTRAL Y ANEXOS EN LA CIUDAD :
CAPITAL

Version: | 1

Pagina: | 2de 2

“Unidad Administrativa: e Area responsable: /
Departamento de Informdtica A XX Seccion de Soporte Técnico
r

No. Actividad Responsable Documento |
Clave

11| Traslada el equipo de computo, oficioy Jefe de Soporte
dictamen a la Oficina de Inventarios. Técnico
Nota: En la Oficina de Inventarios un ¢
Asistente deberd recibir, revisar el equipo Y
entregar la copia del oficio sellado, fechado
y firmado.

12 | Archiva las copias de los documentos. Jefe de Soporte
Técnico

Fin del Procedimiento
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROCEDIMIENTO DI-SST-008 |
BAJA DE EQUIPOS DE COMPUTO (SEDE CENTRAL Y -Focha: O7/TEZ0
ANEXOS EN LA CIUDAD CAPITAL Version: 1

U
N
\ ) Técnico de Soporte Técnico

Jefe dé Soporte Técnico

Jefe del Departamento de Informatica

Elabora Dictamen ;
Técnico

v
Dictamen Técnico

T ]
v
Traslada el
dictamen para |
revision y firma

Recibe, realiza
correcciones

T
v

Imprime el
dictamen

v
Traslada el
dictamen para
revision y firma

v

©

Recibe, revisa y
determina

¢ Esta bien? —

No |
v

Traslada el
dictamen para
correcciones

Firmay sella el
dictamen

.

Elabora oficio para

solicitar baja del
equipo de
computo

Oficio para
solicitar baja de
equipo

Traslada para

visto bueno

Recibe, realiza
una fotocopia del |«
oficio y dictamen

|

revision y firma de |-

Recibe, revisa,
firma de visto
bueno y traslada
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PROCEDIMIENTO

DI-SST-008

BAJA DE EQUIPOS DE COMPUTO (SEDE CENTRAL Y
ANEXOS EN LA CIUD{%B CAPITAL

a ¥

Fecha: 07/11/2014

Version: 1
Pagina: 2 de 2

|_Unidad Administrativa: Departamento de lnforméticeﬁx,‘g } Area Responsable: Seccion de Soporte Técnico

Jefe de Soporte Técnico

Traslada el equipo,
oficio y dictamen a
la Oficina de
Inventarios

|

v

Archiva

Fin
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>‘${ 4. ALCANCE

, A nivel interno, los procedimientos que se presentan en este
manual son aplicables a la Seccién de Soporte Técnico del
epartamento de Informdtica de la Divisidn Administrativa Financiera
| Instituto de la Defensa PUblica Penal. '

5. POLITICAS Y NORMAS DE APLICACION

a) La Seccién de Soporte Técnico es responsable de atender las
solicitudes de los wusuarios relacionadas con la instalacion,
configuracion, reparacién y mantenimiento de equipos de computo
(computadoras, impresoras, proyectores, escdneres, etc.).

b) Es responsabilidad de la Seccién de Soporte Técnico atender las
solicitudes de los usuarios relacionadas. con la instalacion,
configuracién, reparacién y mantenimiento de Fotocopiadoras y
Faxes del IDPP (esto Ultimo lo revisa redes y telecomunicaciones)

c) La Seccién de, Soporte Técnico es responsable de atender las /
solicitudes de ;"d@ los usuarios relacionadas con el soporte de
programas: -

. Sistemas Operativos (Windows)
. Programas de Ofimdtica (Microsoft Office: Word, Excel,

PowerPoint)
. Sistema de comunicacion interna
o Antivirus

. Sistemas desarrollados y otros. A

d) La Seccién de Soporte Técnico del Departamento de Informdtica es
responsable de realizar los framites correspondientes para que se
haga efectiva la garantia (cuando esté vigente) de |os equipos de
coémputo del IDPP. .

e) Los equipos de coOmputo serdn revisados y reparados en las oficinas
centrales del IDPP, en la Seccién del ‘Soporte Técnico del
Departamento de Informdtica, por los proveedores, en virtud de que
las garantias no cubren este servicio para las Coordinaciones en el
interior de la Republica.

f) Las solicitudes de asistencia informdtica para la instalacién de
equipo de coémputo para presentaciones © para el uso de
herramientas informdticas deberdn realizarse por escrito y llevar el
visto bueno de la Direccién, Coordinacién o Jefatura solicitante.

g) El Usuario que solicite asistencia informdtica para la instalacion de
equipo de cémputo para presentaciones, deberd de coordinar con
la Seccién de Transporte, el vehiculo necesario para trasladar el
equipo y al Técnico de Soporte (En caso de ser necesario).

h) El Jefe de Soporte Técnico es responsable de coordinar con la
Seccién de Seguridad para que un agente de seguridad escolte a
los Técnicos de Soporte que transportaran e instalaran equipos de
cémputo para presentaciones a los Anexos del IDPP.
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Fl Jefe de Soporte Técnico, es responsable de elaborar la
planificacion del servicio de mantenimiento preventivo de los

equipos de cémputo del IDPP.

El Jefe del Departamento de Informdtica y el Jefe de Soporte
Técnico, son responsables de efectuar el cdiculo de la cantfidad de
material de limpieza que serd necesaria adquirir para realizar el
servicio de mantenimiento preventivo de los equipos de coOmputo del

IDPP.
RESPONSABLES

Director General y
Director/.de la Division Administrativa Financiera v

Jefe del Departamento de Informdatica '

Jefatura de la Secciéon de Andlisis de Desarrollo y Sistemas
Jefatura de la Seccién de Redes y Telecomunicaciones
Jefe de Soporte Técnico '

LISTA DE DISTRIBUCION

Direccion General

Direccidon Administrativa Financiera
Departamento de Informatica

Seccién de Andlisis y Desarrollo de Sistemas
Seccidon de Redes y Telecomunicaciones
Seccidén de Soporte Técnico

70



