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1. OBJETIVO

Brindar el soporte requerido por los usuarios con relacién a la infraestructura (hardware y software) a
nivel cliente (herramientas de oficina).

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con la recepcion del requerimiento suministrado por el usuario final, o detectado
proactivamente por el grupo encargado de prestar el servicio, y termina cuando se elabora la respuesta al

requerimiento.

Aplica al servicio de soporte en sitio y soporte remoto, comprendiendo solo lo correspondiente a la
infraestructura (hardware y software) a nivel cliente (herramientas de oficina), mediante el aislamiento y
resolucién de eventos detectados en el ambiente de computo (proactivo) y mediante el aislamiento y
resolucién de problemas reportados por el usuario (correctivo).

3. DEFINICIONES

e Infraestructura a nivel cliente: Corresponde al hardware y software que opera exclusivamente en
un determinado punto asociado a un usuario. A nivel de software corresponde a las herramientas de

oficina.

e Intranet: Es una estructura de red basada en el enfoque del Internet, cuyo acceso esté restringido a
un grupo especifico. La finalidad del acceso restringido es la de garantizar la méaxima seguridad
posible para el intercambio de datos dentro de la organizacion corporativa.

e Outsource, proveedor del servicio de Help Desk o Service Desk: Organizacion externa a la
Corporacion que provee los servicios de Mesa de Ayuda (Help Desk) 6 Mesa de Servicio (Service
Desk), con relacion a la infraestructura a nivel cliente.

4. DESARROLLO

encargado de prestar el servicio.

Actividad Responsable Dependencia Registro (Salida)
1. Recepcionar el requerimiento -
=P gquerl Oficina de
suministrado por el usuario final o .
: Outsource Tecnologias de
detectado proactivamente por el grupo -
Informacién
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Actividad

Responsable

Dependencia

Registro (Salida)

. Identificar y escalar al responsable de
realizar la atencién del requerimiento.

Nota 1: Si es un requerimiento
correspondiente a Sistemas de
Informacién, va al procedimiento
“Soporte y Mantenimiento de Sistemas
de Informacién”. Si corresponde a un
servicio de Redes y
Telecomunicaciones, va al procedimiento
“Administracién de Redes y
Telecomunicaciones”.

Outsource

Oficina de
Tecnologias de
Informacioén

. Analizar el requerimiento y determinar su
viabilidad. Si es viable continGa con la
actividad No. 4, sino va a la actividad No.
9.

Outsource

Oficina de
Tecnologias de
Informacioén

. Abrir el caso en el software de
administracion de solicitudes implantado
para ello y establecer la prioridad del
servicio para dar respuesta al
requerimiento.

Nota 2: Si el requerimiento ha sido
detectado proactivamente por parte del
grupo encargado de prestar el servicio
va a la actividad No. 6, de lo contrario va
a la actividad No. 5.

Outsource

Oficina de
Tecnologias de
Informacién

Registro en el
software de
administraciéon de
solicitudes
implantado

. Orientar al usuario para dar solucién a su
requerimiento, en el caso de poder
brindar respuesta telefonica; sino,
contintia con la actividad No. 6.

Outsource

Oficina de
Tecnologias de
Informacioén
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Actividad

Responsable

Dependencia

Registro (Salida)

. Realizar el soporte requerido para dar
respuesta al requerimiento, ya sea desde
el software implementado para ello o en
el puesto de trabajo del usuario.

Nota 3: Si el resultado del soporte indica

. ldentificar si el usuario esta satisfecho
con la solucién del requerimiento. Si lo

Outsource /

Tecnologias de
Informacién

que el requerimiento no puede ser
resuelto en el primer nivel de servicio, se -
. . . Oficina de
remite a un nivel de soporte superior. . Respuesta al
Outsource Tecnologias de requerimiento
. - , Informacion q
Nota 4: Si el requerimiento requiere
solucién mediante mantenimiento
correctivo, va al procedimiento
“Mantenimiento Correctivo de
Infraestructura a Nivel Cliente”.
Posteriormente, continua con la actividad
No.7
. . . L, Oficina de
. Realizar, si es requerido, capacitacién al .
- o Outsource Tecnologias de
usuario sobre la solucién implementada. -
Informacién
Oficina de

esta, va a la actividad No. 9, sino, Usuario
regresa a la actividad No. 6. Dependencias
CvC
Registro en el
software de
administracion de
solicitudes
. Cerrar el caso en el software de - implantado /
o L, - . Oficina de
administracion de solicitudes implantado . —
Outsource Tecnologias de Aplicativos

para ello y elaborar
requerimiento.

respuesta al

Informacioén

corporativos /

Correo electrénico
u otros medios
electrénicos
informaticos.
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5. ANEXOS

No aplica.
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