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Propdésito

Establecer el Procedimiento adecuado para brindar el soporte técnico y
prof esional de la Unidad de Sistemas y Tecnologias de la | nformacién y las
comunicaciones a los funcionarios de la empresa y a sus equipos destinados a la
realizacion de las actividades y/ o labores administrativas y de gestion de la
empresa.

RESPONSABLE
Gerente, subgerente y Jefe y/o responsable de la Unidad de Sistemas y

Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones.

Objetivo

Favorecer el adecuado y oportuno soporte técnico y profesional en cuanto a
tecnologia y comunicaciones para optimizar el desarrollo de las actividades
empresariales y misionales.

ALCANCE

El Presente esta dirigido para todas las unidades de la empresa.

POLITICAS DE OPERACION

Toda solicitud y/ o requerimiento de soporte debe hacerse al Personal de la
Unidad de sistemas por medio escrito (Ver Formato de solicitud de soporte F-
E-USTIC-SSTP-01), verbal, telefénica o correo electronico.
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Son usuarios y tendran asignada una computadora o equipo tecnoldgico el
personal que tenga relacion directa con la empresa, asi como todo aquel
personal que para desempefiar sus labores necesite manejar informacion
referente y/o de las bases de datos de la empresa.

Todo soporte técnico y prof esional en tecnologia debera ser supervisado por la
Unidad de Sistemas o la gerencia, quienes seran responsables de definir las
soluciones, politicas y decisiones en el tema.
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PROCEDIMIENTO PARA EL SOPORTE TECNICO Y
PROFESIONAL DE LA UNIDAD DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES DE EDUBA

FLuJO DE ACTIVIDADES

Paso FLuJO DE ACTIVIDADES DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES
0 Q Inicio
1 |
Solicitud de soporte
2 4 Atencion a la solicitud de
Soporte
3 4 Definicion del tipo de
Software
X Soporte (Hardware o
— Hardware Software)
4
Hardware
5 h 4
- Traslado de Procedimiento
6
v Software
7 \ 4 .,
Atencién al Soporte
8 v .
Solucién o traslado
1
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

El Procedimiento para el soporte técnico y profesional de la Unidad de Sistemas y

Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones procede de la siguiente manera:

1.
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El Funcionario o usuario realiza la solicitud de soporte técnico y/ o prof esional
al Personal de la USTI C de Eduba, por medio escrito (Ver formato de solicitud
de soporte), verbal, correo electrénico (correos institucionales) o telefénico.

El Personal de la USTI C o encargado de soporte atiende la solicitud, segun sea
el caso desplazandose al sitio o de manera remota y con los medios tecnolégicos
a su alcance.

El funcionario designado para el soporte de la USTI C, verifica la solicitud y la
clasifica dependiendo si este es de tipo de Hardware o Software.

Si el soporte es de Hardware, se procede a dar solucién al mismo.

Si la solucién requiere un traslado a otro procedimiento se realiza el traslado
(p.e. en el caso que se requiera la compra o adquisicién de un equipo nuevo, se
realiza el procedimiento correspondiente para este caso). Y finazaliza el
procedimiento dando fin a la solicitud de soporte

Si el soporte implica una solucién de sof tware, se procede arealizar la mismay
dar la solucién necesaria.

Se da solucion o respuesta al soporte solicitado.
Se soluciona la solicitud o se responde el soporte

Finaliza el procedimiento.
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DEFINICIONES Y/ O ABREVIATURAS

HelpDesk: Asesor de la Unidad de Sistemas y Tecnologias de la | nformacién y comunicaciones
de la Empresa.

USTIC: Unidad de Sistemas y Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

ELABORA REVISA Y VALIDA

| NG. HECTOR FIDEL CASTANO SORZA EQUIPO DEL SISTEMA | NTEGRADO DE GESTION DE
CALIDAD DE EDUBA Y/ O GERENCIA

CAMBIOS A ESTA VERSION

Fecha Etiqueta Descripcion del cambio
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EMPRESA DE DESARROLLO URBANO Y FONDO DE VIVIENDA DE INTERES SOCIAL DE BARRANCABERMEJA

FORMATO DE SOLICITUD DE SOPORTE DE LA USTIC DE EDUBA ?%‘ 2 ,

1. DATOS BASICOS sat

Fecha: [Hora: |# Ticket: |Tel o Cel:
Nombre del Funcionario:
Area: |Ubicacién:

2. DESCRIPCION SOLICITUD

Descripcion Usuario:

3. ACCIONES:

Nombre y Firma del Usuario Nombre y Firma del Funcionario de USTIC

Usuario USTIC

F-E-USTIC-SSTP-01
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