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Accion Comunal

TECNICO A USUARIOS

OBJETIVO

Establecer las actividades para la realizar el mantenimiento correctivo y brindar el soporte técnico a los
requerimientos de usuarios de forma efectiva, segun solicitudes realizadas a través de la herramienta de mesa de
ayuda o correo institucional.

ALCANCE

Inicia con la solicitud de falla técnica o requerimiento realizada por el usuario a través de la herramienta de mesa
de ayuda o correo institucional, finaliza con el recibido a satisfaccion por parte del usuario y calificacion del servicio
prestado.

DEFINICIONES

Equipo de computo: Material de computacion en los que se puede incluir la computadora personal, servidores
fisicos, dispositivos de almacenamiento, equipo para presentacion visual, equipo de comunicaciones y/o internet,
equipo de impresidn y equipo de telefonia.

Hardware: Conjunto de elementos fisicos o materiales que constituyen un equipo de computo o infraestructura de
un sistema informético.

Instalacion de equipo de computo: Tarea en la que se realiza la instalacion fisica, adecuacién y puesta en
funcionamiento de los equipos de computo segun la solicitud creada por el usuario o dependencia.

Instalacién de software: Tarea en la que se realiza la instalacidn y configuracion de los aplicativos o herramientas
de software informatico de acuerdo con la solicitud creada por el usuario o dependencia. La Entidad debe contar
con los respectivos permisos de licencia para poder ejecutar esta tarea.

Mantenimiento: Conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que instalaciones, edificios, industrias, etc.,
puedan seguir funcionando adecuadamente.

Mantenimiento correctivo: Actividad que se realiza con el proposito de reparar averias o fallos en los equipos de
computo. Consiste en localizar y corregir aquello que se ha descompuesto y que impide el funcionamiento
adecuado del equipo.

Mesa de ayuda: Herramienta que se encuentra en la Intranet de la Entidad y permite solicitar soportes técnicos o
requerimientos al &rea de sistemas.

Software: Conjunto de programas y rutinas que permiten al computador realizar determinadas funciones o tareas.
Soporte técnico: Apoyo funcional por parte del Técnico Operativo a los usuarios (funcionarios, contratistas y

terceros) sobre el uso de las herramientas de software informatico, acceso y uso de los equipos de computo,
acceso y uso de la red de datos y correo institucional, entre otras funciones del cargo.
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TECNICO A USUARIOS

Iv.

V.

VL.

DOCUMENTOS DE SOPORTE
Origen

Nombre Entidad (I: Interno o

E: Externo)
Resolucidn 305 de 2008 Alcaldia Mayor de Bogoté E
Directiva 005 de 2004 Alcaldia Mayor de Bogota E
Directiva 042 de 2007 Alcaldia Mayor de Bogota E
Norma Internacional 1ISO 27000 Icontec E
Norma Internacional ISO 20000 Icontec E

POLITICAS

- Aplicar las politicas definidas en el numeral 6.7.2. Seguridad de los equipos de la Politica de Seguridad de la

Informacion

- Unicamente se realizara mantenimiento correctivo a equipos de computo de propiedad de la Entidad o que
estén a cargo mediante un contrato de comodato 0 administrativo.

- El mantenimiento correctivo solo sera realizado por personal calificado y debidamente autorizado por la

Secretaria General.

CONTROLES OPERATIVOS

Seguridad de la Informacién

Para el mantenimiento de equipos del centro de computo se debera abrir una
ventana de trabajo con aviso a funcionarios y contratistas de la Entidad.

Se aplicaran las medidas de seguridad dispuestas para el acceso a equipos de
computo definidas en el documento de politicas de seguridad y politicas de
usuarios finales.

Riesgos Laborales

Jornadas de inducci6n y reinduccion
Examenes médicos ocupacionales

Matriz de identificacion de los riesgos laborares
Plan de Bienestar e Incentivos

Aspectos Ambientales

Matriz de Identificacion de aspectos y evaluacion de impactos ambientales
Implementacién de Programas de Gestion Ambiental
Plan Institucional de Respuesta a Emergencias
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VI.  ACTIVIDADES
RESPONSABLE ACTIVIDADES
No (Incluir PSP Registro Instructivos / Criterios de
. Descripcion: ;Como? - : <
dependencia) Evidencia aceptacion o rechazo
[ . "
D: 1H M El usuario debe utilizar la mesa de
. ' ayuda o correo institucional y
Funcionarios l o o
1 Contratistas Realizar solicitud de Mesa de especificar 'eI lmantenlmlento 0
mantenimiento o ayuda, correo || soporte  técnico que  esta
F: DR soporte técnico Institucional |1 gplicitando.
Profesional de D: 0,5H v
Sistemas — Mesa de
2 Técnico O . Recibir solicitudes ayuda,
ecnlc?o perativo ] mediante la mesa de correo
Sistemas F: DR ayuda o correo institucional Institucional
Profesional de | D: 0,5H Se verifica que la solicitud sea para
3 Sistemas - v MBSZ de soporte técnico, que se incluya
Técnico Operativo Revisar y priorizar la - ?(;lrjr e%’ descripcion del motivo de la solicitud
Sistemas F:DR solicitud "| Institucional || ¥ se define la accion a seguir.
Profesional de D: 0,5H \ La solicitud se asigna a los
4 Sistemas — Asignar solicitud de “’;‘;ﬁ%ge funcionarios o contratistas del area de
Técnico Operativo mantenimiento o soporte correo sistemas de acuerdo a sus funciones
Sistemas F: DR técnico Institucional u obligaciones contractuales.
y Mesa de
D: 2H Atender la solicitud iﬁ‘r‘rde%
mantenimiento o soporte Institucional
Profesional de v S
Sistemas —
5 o ,
Técnico Operativo s No
. :Se
Sistemas resolvio la —>®
F: SR solicitud?
Si
4 Mesa de El' funcionario o contratista del
Profesional de | D: 0,5H Enviar respuesta de la ayuda, area de Sistemas debe enviar
6 Sistemas - solicitud atendida orreo || respuesta a la solicitud atendida
Técnico Operativo informando al usuario que se
Sistemas F: SR procedera con la calificacion del

servicio.
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RESPONSABLE ACTIVIDADES
No (Incluir Descrincién: + Como? Registro Instructivos / Criterios de
dependencia) peton- ¢ ' Evidencia aceptacion o rechazo
A
D: 0,5H El usuario debe calificar el servicio
7 Funcionarios - —— Mesz de mediante la herramienta dispuesta
Contratistas Realizar la calificacion O e y luego se procede a cerrar la
F: SR del servicio Institucional solicitud.
\_/_
Funcionarios ! Vosad
Contratistas - | D:0,5H — s | Las  solicitudes  atendidas y
: Cerrar la solicitud yuda, o
8 Profesional de atendida correo calificadas deben cerrarse en la
Sistemas — Institucional || mesa de ayuda o notificarse por
Técnico Operativo | F: SR | correo electrénico,
Sistemas
y Analizar solicitudes recibidas vy
D: 2H _ Establecer plan de atendidas para determinar la
Profesional de mejoramiento de acuerdo al acta de frecuencia de ocurrencia, motivos,
9 . reporte mensual de mejoramiento . .
Sistemas mantenimientos y soportes establecer plan de mejoramiento e
F: MN incluirlos en el plan anual de
mantenimiento preventivo.
—Y — Los soportes y/o evidencias de las
D: 1D Realizar informe de cuatrimestral || actividades de  mantenimiento
10 Profesional de aCt'V'dﬁgfe%egf rea de y trimestral | correctivo y/o soportes técnicos
Sistemas e realizados se adjuntan al informe
F: SR trimestral o cuatrimestral que se
A presenta a Secretaria General.
VIl. RELACION DE REGISTROS
CODIGO (TRD) NOMBRE FISICO MAGNETICO
Hoja de Vida equipo de cdmputo X
Formato soporte sistemas X
Catalogo Servicios TIC X
IX. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA ITEM MODIFICADO - DESCRIPCION
1 10/09/2017 Version 01
X.  REVISION Y APROBACION
ELABORO REVISO APROBO

William Oswaldo Avila parrado
Contratista Secretaria General

Oscar Gallo Bonilla
Contratista Secretaria General

Hugo Alberto Carrillo Gémez
Secretario General




