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1. Objetivo:

Proporcionar mantenimiento a los equipos (HW y SW), asi como ayuda especializada en sistemas Informaticos a los
usuarios de la Universidad de Oriente.

2. Alcance:

Desdela programacién de actividades de mantenimiento o la solicitud del servicio por parte del Usuario(a) al 4rea de
Informética hasta ta atencién de! servicio. '

3. Definiciones:

Soporte técnico: Apoyo para resolver conflictos que pueden presentérseles a los usuarios mientras hacen uso de
servicios de red, programas o equipos informaticos. -

SASD1: Sistema de Administracion de Servicios del Departamento de Informéatica.

Mantenimiento preventivo: Servicio técnico que se hace con anticipacion y de manera programada con el fin de evitar

desperfectos en servicios de red, programas o equipos informaticos que generen gastos mayores o pérdidas de
tiempo. .

Mantenimiento correciivo: servicio técnico que se apiica cuando ocurre un fallo o dafio en los servicios ¥ equipos de
informaticos. Este tipo de mantenimiento incluye al preventivo ya que una vez corregido el fallo o dafo se pueden
evitar ofros problemas mayores.

4. Referencias:

Norma ISO 9001:2008, Requisito 6.3

Manual de Usuario(a) de Equipos de Cémputo y Periféricos

Manual de Administracién y Uso de Servicios de Telefonia Fija

Manual de Administracién y Uso de Servicios de Telefonfa Celular
Manual de Administracién y Uso de Servicios de Cormreo Elecirénico
Manual de Administracion y Uso de Servicios de Navegacién de Intemet

8. Descripcion de Actividades

~ SOLICITUD DEL SERVICIO, CAPTURA Y GENERACION DE INDICADORES

Responsable Etapa / Actividad

Documento de
Referencia

Registro o
Producto

Solicita via telefénica o por comreo electrénico el servicio
que requiere al &rea de Soporte Técnico:
« Reparacion (red, PC, impresora, audio, video,
etc.)
» Falla telefonica, Internet o ambas
» Permisos en sistema de red, correo electronico,
Intemnet y servicios de famadas telefénicas (a
través de Recursos Humanos),

1 Usuario

oL L
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Responsable Etapa / Actividad

Documento de
Referencia

Registro o
Producto

Nota 1: La solicitud del servicio se registra y se da
seguimiento hasta la terminacion de los frabajos en la
Bitacora de Servicios corespondiente.

Nota 2: Adicionalmente, el Jefe de Oficina de
Informatica proporciona el servicio de alta o cambio de
extension telefénica y reposicidon de credenciales
(previo pago en el departamento de Contabilidad).

Recepciona la Solicitud de Servicio y programa su Bitacora de
2 Auxiliar de atencion con el Usuario segin la gravedad o urgencia Soporte
informéatica del problema (inmediatamente o 1 hora come maximo), Técnico en
0 dependiendo de las necesidades del Usuario. ' sistema SASDI
Genera en sistema el concentrado mensual de los Concentrado
Auxiliar de servicios de Informéatica. Mensual de
3 informatica - SASDI $oporte
‘ Técnico en
Sistema SASDI

REPARACION (MANTENIMIENTO CORRECTIVO)

No. Responsable Etapa / Actividad Documento de Registro o
Referencia Producto

Acude con el Usuario y realiza un diagnéstico al equipo
(HW, SW, linea telefénica, servicio de red o Intemet)
gue esta fallando.

Opciones:

a) Sies posible, lo repara inmediatamente y registra
solucidn en Bitacora del sistema SASDI.

b) De lo contrario, registra ios datos del equipo en la
Bitacora del sistema SASD! y traslada el equipo al
taller de informatica para su revision y reparacién

¢} En caso de que la reparacion aplique garantia o
por su gravedad no pueda ser reparada en el
taller, se comunica con el proveedor para su

5 Auxiliar de atencién.
informatica

1 Auxiliar de
informatica ‘

. Bitacora de
Proceggmento Soporte
dauisiciones Técnico en
Nota 1: Cuando el equipo requiere salir para ser adguisic sistema SASDI
reparado, se elabore en Almacén Generatl una QOrden
de Salida y une vez recibida la factura, el Jefe de
Oficina de R.M. elabora una Orden de Servicio.

Nota 2: El control de los proveedores se realiza
conforme & lo que establece el Procedimientio de
Adquisiciones.

3 Auxiliar de Una vez concluida lg reparacién del equipo, lo instala, lo iy Bitacora de
”
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No.

Responsabie

Etapa / Actividad Documento de

Referencia

Registro o
Producto
Soporte
Técnico en
sistema SASD!

informatica prueba y lo verifica con el Usuario

Genera el sistema el concentrado mensual de ios
servicios de Informatica para recolectar las firmas de los

4 Auxiliar de
usuarios a los que se les brindo el soporte técnico.

informatica

PERMISOS EN SISTEMA DE RED, CORREOQ ELECTRONICO E INTERNET

No.

Responsable Etapa / Actividad Documento de

Referencia

Registro o
Producto

Solicita la autorizacion de permisos de los Usuarios a
través del formato de Solicitud de Accesos a Sistemas
Jefede | dela Universidad: ' Solicitud de
11 Departamento * Usuario(a) de Red Accesos a
de Recursos' + Comeo electronico institucional Sistemas de la
Humanos * Accesos al sistema de inventarios Universidad
s Sistema de asistencia
+ Clave a telefonia
Jefe de Oficina Real_iza el alta baja 0 modificacion dg claves de acceso Solicitud de
2 | de informatica gutonzados considerando los permisos otorgados al 'Accesos a
o " | tipo de Usuario Sistemas de la
y Auxiliares : Universidad
Jefe de Oficina | Devuelve la Solicitud al Jefe de Recursos Humanos y Solicitud de
de informética | archiva copia de la misma. ACCESOS a
: De{:gft;emiento Sistgmas_ de la
de RM. Universidad
4 Jefe de Oficina | Envia comreo electronico al Jefe de Recursos Humanos Cormeo
de Informéatica | con las claves autorizados de los Usuarios electrénico
Jefe .| Entrega claves a los Usuarias y solicita acuse de recibo Acuse de
Departamento / Recibo
5 auxiliar de -,
Recursos
Humanos

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Responsabl Etapa / Actividad Documento de

Referencia

Registro o
Producto

Jefe de Elabora dos programas de mantenimiento preventivo a

Departamento | los equipos de computo, el primere durante el periodo

de Recursos. | enero — julio y el segundo durante el periodo agosto —
Materiales diciembre. , yyr/4

Elaborgé: Jefe de

a de informatica.
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Responsable

Etapa / Actividad

Documento de
Referencia

Registro o
Producto

Realiza el mantenimiento preventivo a todos los Bitacora de
equipos de computo del personal administrativo y Servicios de
docente durante el primer periodo: informética
» Limpieza de SW (virus, registros, archivos
Auxiliares de tgmpprales, caché y software maliciosos). Inver}tario de
informatica ¢ Limpieza externa qulpos de
* Administracion de cables. Computo
Registra en la bitacora de Servicios de Informatica la
gjecucion de los trabajos de mantenimiento preventivo
s5egun el plan establecido
El mantenimiento preventivo del segundo periodo Bitacora de
consiste en; Servicios de
: informatica
» Formatear, limpiar y revisar intemamente los | Inventario de
: equipos del personal administrativo y docente Equipos de
Auxiliares de que en el periodo anterior (6 meses) han Computa
informética - presentado varias fallas en el sistema operativo
‘ infeccion de virus. Bitacora de
Servicios de
Registra en la Bitdcora de Servicios de Informética la informatica.

gjecucion de los trabajos de mantenimiento preventivo
segun el plan establecido.

RESPALDOS

Responsabl

Auxiliar de

Etapa / Actividad

Realiza los respaldos generales a servidores en agosto
y diciembre y lo graba en el disco duro del servidor de

Documento de

Referencia

Registro o
Producto

Bitadcora de

informatica - respaldos. - Respaldos
Auxiliar de Conservan las copias de seguridad cormespondiente en
informatica el servidor de respaldo ubicado en el site del edificio

pesado.
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6. Flujograma Mantenimiento Correctivo

SERVICIOS DE SOPORTE INFORMATICO / ATENCION A MANTENIMIENTO CORRECTIVO

USUARIO AUXILIAR DE INFORMATICA

© (5¢ puede
R (e parar en sitio?

Proceso de
Adquisicicnes

Orden oe
salids
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6. Flujograma Mantenimiento Preventivo / Permisos de Usuarios:

SERVICIOS DE SCPORTE INFORMATICO /S MANTENIMIENTO PREVENTIVO / PERMISOS

JEFE DE RECURSOS MATERIALES /7 .
JEFE DE RECURSOS HUMANGOS ‘ AUXILIAR DEINFORMATICA

7. Historial de Cambios:

Juan Carl

| Revisién || """ 'Fecha " | Resuimen delcambio con respecto a la revisién anterior
01 Octubre de 2010 Alta det documento.
02 Febrero de 2011 Especificaciones en el llenado de los registros y resguardo de
respaldos.
03 Junio de 2011 Modificaciones por cambios de firmas.
04 Diciembre 2011 Modificaciones por cambios de firmas.
05 Junio de 2012 Modificaciones en responsabilidades y referencias
06 Enero de 2013 Se anexan flujogramas
07 Febrero de 2015 Se eliminan las actividades 4 y 5 ya que los respaldos de las bases
' de datos ahora se realizan a través del sistema SASDI y no se
requiere almacenar discos duros en la caja fuerte
o8 Junio de 2015 Se sustituye la Bitacora de Soporte Técnice que se hacia a mano
con la que se genera el sistema SASDI
0% . Septiembre 2017 Modificaciones de procedimientos del mantenimients preventivo,
coirectivo y respaldos.
Elabord: Jefe de @ informatica. Revisd y Aprohd: §31tante de la Direccion

amilla llacedo Juan 8e la Cruz Pool Noh




