
  
 

Emisión: Septiembre de  2014   
No Versión: 1 
Pr-STPUSTIC-TICs-02                                                                                  Página 1 de 5   

PROCEDIMIENTO PARA EL SOPORTE TECNICO Y 
PROFESIONAL DE LA UNIDAD DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS 

DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES DE EDUBA  

Propósito 

Est ablecer el Pr ocedimient o adecuado par a br indar el sopor t e t écnico y 
pr of esional de la Unidad de Sist emas y Tecnologías de la I nf or mación y las 
comunicaciones a los funcionarios de la empresa y a sus equipos destinados  a la 
r ealización de las act ividades y/ o labor es administ r at ivas y de gest ión de la 
empresa.  

RESPONSABLE  

Ger ent e, subger ent e  y J ef e y/ o r esponsable de la Unidad de Sist emas y 

Tecnologías de la Información y las Telecomunicaciones.   

Objetivo 

Favor ecer  el adecuado y opor t uno sopor t e t écnico y pr of esional en cuant o a 

t ecnología y comunicaciones par a opt imizar el desar r ollo de las act ividades 

empresariales y misionales.   

ALCANCE  

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

POLÍTICAS DE OPERACIÓN   

Toda solicit ud y/ o r equer imient o de sopor t e debe hacer se al Per sonal de la 

Unidad de sist emas por medio escr it o (Ver For mat o de solicit ud de sopor t e F-

E-USTIC-SSTP-01), verbal, telefónica o correo electrónico. 
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Son usuar ios y t endr án asignada una comput ador a o equipo t ecnológico el 

per sonal que t enga r elación dir ect a con la empr esa, así como t odo aquel 

per sonal que par a desempeñar sus labor es necesit e manej ar inf or mación 

referente y/o de las bases de datos de la empresa. 

Todo sopor t e t écnico y pr of esional en t ecnología deber á ser super visado por la 

Unidad de Sist emas o la ger encia, quienes ser án r esponsables de def inir las 

soluciones, políticas y decisiones en el tema.                     
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FLUJO DE ACTIVIDADES  

Paso

 
FLUJO DE ACTIVIDADES DESCRIPCIÓN  DE 

ACTIVIDADES

 

0  Inicio 

1    Solicitud de soporte 

2  Atención a la solicitud de 

Soporte 

3             Definición del tipo de 

Soporte (Hardware o 

Software) 

4  
Hardware 

5                                         
Traslado de Procedimiento

 

6                             
Software 

7                                             
Atención al Soporte 

8  
Solución o traslado 

9  Fin 

 

Hardware

 

Software
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DESCRIPCIÓN  DE ACTIVIDADES  

El Pr ocedimient o par a el sopor t e t écnico y pr of esional de la Unidad de Sist emas y 

Tecnologías de la Información y las comunicaciones procede de la siguiente manera: 

1. El Funcionar io o usuar io r ealiza la solicit ud de sopor t e t écnico y/ o pr of esional 

al Per sonal de la USTI C de Eduba, por medio escr it o (Ver f or mat o de solicit ud 

de soporte), verbal, correo electrónico (correos institucionales) o telefónico. 

2. El Per sonal de la USTI C o encar gado de sopor t e at iende la solicit ud, según sea 

el caso desplazándose al sitio o de manera remota y con los medios tecnológicos 

a su alcance. 

3. El f uncionar io designado par a el sopor t e de la  USTI C, ver if ica la solicit ud y la 

clasifica dependiendo si este es de tipo de Hardware o Software. 

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

5. Si la solución r equier e un t r aslado a ot r o pr ocedimient o se r ealiza el traslado 

(p.e. en el caso que se r equier a la compr a o adquisición de un equipo nuevo, se 

r ealiza el pr ocedimient o cor r espondient e par a est e caso). Y f inazaliza el 

procedimiento dando fin a la solicitud de soporte 

6. Si el sopor t e implica una solución de sof t ware, se pr ocede a r ealizar la misma y 

dar la solución necesaria. 

7. Se da solución o respuesta al soporte solicitado. 

8. Se soluciona la solicitud o se responde el soporte 

9. Finaliza el procedimiento.   
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DEFINICIONES Y/ O ABREVIATURAS  

HelpDesk: Asesor de la Unidad de Sist emas y Tecnologías de la I nf or mación y comunicaciones 

de la Empresa. 

USTIC: Unidad de Sistemas y Tecnologías de la Información y las Comunicaciones       

ELABORA  REVISA  Y VALIDA  

  

I NG. HÉCTOR FIDEL CASTAÑO SORZA   EQUIPO DEL SISTEMA I NTEGRADO DE GESTIÓN DE 

CALIDAD DE EDUBA Y/ O GERENCIA 

CAMBIOS A ESTA VERSIÓN 

Fecha Etiqueta Descripción del cambio 

   



EMPRESA DE DESARROLLO URBANO Y FONDO DE VIVIENDA DE INTERES SOCIAL DE BARRANCABERMEJA 

Fecha: Hora: # Ticket: Tel o Cel:

FORMATO DE SOLICITUD DE SOPORTE DE LA USTIC DE EDUBA

1. DATOS BASICOS
Fecha: Hora: # Ticket: Tel o Cel:
Nombre del Funcionario:
Area: Ubicación:

Descripcion Usuario:
2. DESCRIPCION SOLICITUD

3. ACCIONES:

F-E-USTIC-SSTP-01

Nombre y Firma del Usuario

Usuario

Nombre y Firma del Funcionario de USTIC

USTIC
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