GOBERNACION DE NARINO Version:2

Gobernacién PROCEDIMIENTO ASISTENCIA S’é%ina 1 ggfoh95}32016
. e
de Narinho TECNICA EN SOFTWARE Y Responsable: Secretario de
HARDWARE TIC, innovacién y Gobierno

Abierto.

Objetivo: Prestar el servicio de soporte técnico a los usuarios de las diferentes
dependencias de la Gobernacion de Narifio, con el fin de atender y solucionar los problemas
y/o requerimientos existentes a nivel de recursos informaticos: Hardware, Software.

Alcance: Inicia con la solicitud de asistencia técnica del usuario hasta la resolucion de los
problemas o fallas para satisfacer los requerimientos de los usuarios de la Gobernacion de
Narifio.

Responsables: Responsable estratégico: Secretaria TIC, Innovacion y Gobierno Abierto;
Responsable Operativo: Profesional Universitario, Contratistas de soporte técnico.

Definiciones:

RECURSOS INFORMATICOS: Conjunto de herramientas (Hardware, Software, sistemas
de informacion, comunicaciones y seguridad de la informacién) que permiten utilizar la
informatica para apoyar las labores de oficina.

SOFTWARE DE BASE: Son los programas béasicos necesarios para que un funcionario
pueda utilizar adecuadamente un equipo de cémputo (Sistema operativo, software
ofimatico, antivirus, correo electrénico institucional y navegadores).

SOPORTE TECNICO: El soporte técnico se define como todas las actividades humanas
que se deben realizar para corregir una 0 mas fallas técnicas que los equipos puedan
presentar con relaciéon al hardware, software y sistemas de informacion cuando son
operador por los usuarios.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcién de la Documento de

No Actividad actividad trabajo

Responsable

Capacitar a los funcionarios
en la solicitud de Asistencia | Sistema Intranet
1 Solicitud de Técnica en el aplicativo de Funcionario/
Asistencia la Intranet, teniendo en Contratista.
Técnica cuenta los  siguientes
pasos:
Pestana Asistencia Técnica
Registrar Usuario -
Contraseia
De click entrar Asistencia
técnica; Solicitud
Asistencia Técnica,
Descripcion del problema,
enviar la solicitud.

Proyecté: Profesional encargado | Revisd: Secretario TIC, Innovacion | Aprobd: Secretario TIC, Innovacion
del procedimiento y Gobierno Abierto y Gobierno Abierto
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Abierto.

Responsable: Secretario de
TIC, innovacion y Gobierno

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No

Actividad

Descripcion de la
actividad

Documento de
trabajo

Responsable

Recepcidn de
solicitud de
asistencia
técnica

Revisar la solicitud de
asistencia reportada por el
funcionario via aplicativo
de Intranet (SAT),
plataforma GLPI, Correo
electrénico o via
telefénica.

Aplicar los siguientes pasos
en la plataforma de
asistencias técnicas
(Intranet):

- Ingresar a pestafia de
Asistencia Técnica.

- Registrar Usuario -
Contrasefa.

- Dar click en Entrar
Asistencia técnica; Aceptar
Asistencia Técnica, Revisar
la descripcién del
problema, cambiar el
estado a pendiente,
verificar si se puede dar
solucidn de manera
telefénica, en sitio o
remitirse a mantenimiento
correctivo de software o
hardware en la oficina de
Secretaria TIC.

Sistema
Intranet,
Correo
electrénico

Contratista
apoyo(Técnico
Administrativo)

Determinar
Prioridad y
responsable del
Servicio

Solicitudes recepcionadas,
analisis de los problemas y
posibles soluciones.
Si la solucidn del
requerimiento
corresponde a contratista
externo, solicitar su
asistencia via telefdnica
y/o correo electronico.

NA

Contratista
apoyo (Técnico
Administrativo)

Proyecté:

Profesional

del procedimiento

encargado

y Gobierno Abierto

Revisé: Secretario TIC, Innovacion

Aprobd6: Secretario TIC, Innovacion
y Gobierno Abierto
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No Actividad Descrip_ci_én dela Documento de Responsable
actividad trabajo
De acuerdo a la prioridad
4 Establecer del servicio, orden de NA Contratista
tiempos de llegada y responsable, se apoyo (Técnico
atencion establecen unos tiempos Administrativo)
maximos de atencién que
serdn comunicados al
usuario.
Realizar desplazamiento y
5 | Determinar tipo | verificar falla y/o NA Contratista
de intervencién | requerimiento del apoyo (Técnico
funcionario en la Administrativo)
dependencia. Determinar Contratista
qué tipo de intervencién se Externo
requiere, por parte del
personal de apoyo de
Secretaria TIC y/o
contratista externo.
¢El funcionario se
6 Intervencion encuentra en su puesto de NA Contratista
trabajo? apoyo (Técnico
SlI: Ir a actividad 8 Administrativo)
NO: Ir a actividad 7 Contratista
Externo
7 Intervencion Regrese en otro momento NA Contratista
para atender la solicitud de apoyo (Técnico
asistencia, dejando Administrativo)
evidencia de visita Contratista
Externo
8 Intervencion Realizar los NA Contratista
procedimientos apoyo (Técnico
pertinentes para subsanar Administrativo)
la falla presentada vy Contratista
ejecutar las pruebas Externo
necesarias. Indicar el
usuario la solucién a su
requerimiento de tal
Proyecté: Profesional encargado | Revisd: Secretario TIC, Innovacion | Aprobd: Secretario TIC, Innovacion
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Abierto.

Responsable: Secretario de
TIC, innovacion y Gobierno

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No

Actividad

Descripcion de la
actividad

Documento de
trabajo

Responsable

manera que se encuentre a
satisfaccion.

En caso de
necesario, se debe
trasladar los  equipos
informaticos a la oficina de
mantenimiento de
Secretaria TIC o a la sede
del contratista externo.

que se

Reporte de
Asistencia
técnica

Registrar el informe de Ia
asistencia técnica realizada
en el sistema de Intranet,
finalizando el caso con los
resultados obtenidos.

Sistema Intranet

Contratista
apoyo (Técnico
Administrativo)

10

Encuesta de
satisfaccion

Aplicar encuesta de
satisfaccién del servicio al
usuario que solicitd Ia
asistencia.

Encuesta de
Satisfaccion

Contratista
apoyo (Técnico
Administrativo).

11

Informe de
asistencia
técnica

Elaborar informe mensual
de asistencias técnicas
recepcionadas y resueltas,
de manera detallada y a
nivel general, utilizando el
sistema de Intranet.

Informe
Sistema Intranet

Contratista
apoyo (Técnico
Administrativo).

12 | Fin del procedimiento

Proyecté:
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