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MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -

COMPONENTE: CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

PRINCIPIO: CONTROL OPERACIONAL

ELEMENTO: PROCEDIMIENTOS

(1) MACROPROCESO: GESTION DE LAS TICS

(2) PROCESO: GESTION DEL SOPORTE TECNICO

(3) SUBPROCESQO: Instalacién y Mantenimiento de Equipos informéaticos

Versién 2,0

PROCEDIMIENTO: Instalacion y Mantenimiento de Equipos Informaticos

. (5)
- TIEMPO DE . (4) Registros L
No. 1) Actividades 2) Tareas % 3) Método . Pr imien 6) Cargo Responsable
@) @) EJECUCION ©) Aplicables EECRIIEs || () CENED REs
Asociados
) o o Realiza la solicitud de Asistencia Técnica, mediante
Recepcionar pedido de soporte 1. Realliza la solicitud de soporte técnico memorandum, correo electronico o llamada telefénica| pemorando. llamadas
s L ya sea por correo electrénico o ! L
1 técnico (por correo, telefénico o . telefénicas, correos Areas Institucionales
. telefonicamente al Departamento de .
presencial) . electrénicos
Sistemas
Una vez que es recibida la solicitud de
soporte técnico se procede a su registro
. _— en el sistema de reclamos.
Designar un recurso técnico e . . . Memorando, llamadas
e Verifica la solicitud y se registra en el sistema de . "
2 para verificacion del reclamo o reclamos telefénicas, correos Dpto. de Informéatica
pedido En caso de que la solicitud se reciba de ' electrénicos

manera telefnica se realiza el registro
manual en el sistema de reclamos.

Analiza el requerimiento de Soporte, y si
es necesario, gestiona los insumos
necesarios para prestar el servicio al
usuario.

3.1. Si la solicitud de soporte técnico se
refiere a una aplicacion informéatica o
servicios administrados por la Unidad de
Investigacion y desarrollo, se escala
directamente a la misma para su solucion.

Verifica la solicitud y analiza las posibilidades para Unidad de

Memorando.
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trabajos realizados

caso de continuar con la falla, se informe
a Sistemas para brindar el seguimiento
adecuado

] (5)
- TIEMPO DE . (4) Registros L
No. 1) Actividades 2) Tareas - 3) Método . Procedimientos | (6) Cargo Responsable
@) @) EJECUCION ©) Aplicables ; (6) Carg P
Asociados
3 —SoTTCToTTT ST ToTTTSTeTTS
técnico encontrado si es factible . . . - - .
la asistencia y asignacion del personal. Contacta con | Instruccion de trabajo Soporte técnico
. el usuario de los equipos
3.2. En el caso de solicitudes que hayan quip
sido escaladas, se les da seguimiento
monitoreandolas hasta que el estado
indique que han sido resueltas.
3.3. En caso de que la solicitud se refiera
a un servicio de Videoconferencia, se
ejecutara con base en lo
sefialado en la Instruccion de Trabajo
(crear formulario).
Informar si la solucién requiere . . . . Dpto. de Informatica
L . . - Gestiona las acciones necearias y a su conocimiento :
4 un respuesto o soporte adicional|Brinda el soporte técnico solicitado. . 2 - . Unidad de Soporte
a fin de dar solucién al servicio solicitado .
externo técnico

5. Una vez resuelta la solicitud se envia al
usuario un correo electrénico con los

5 Comunicar al usuario los datos de su reporte y se solicita que en Se verifica y se da coformidad o disconformidad Areas Institucionales
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solicitado

] (5)
- TIEMPO DE . (4) Registros L
No. 1) Actividades 2) Tareas % 3) Método . Pr imien 6) Cargo Responsable
@) @) EJECUCION ©) Aplicables EECRIIEs || () CENED REs
Asociados
6. Realiza el cierre del reporte en el
Sistema de registro una vez que se ha
solventado la solicitud.
Cerrar el pedido de soporte - . L Gestiona el cierre de las acciones, tomando en Unidad de Soporte
6 P 6.1 En caso de no recibir retroalimentacion - ., . S . P
técnico L consideracion la retroalimentacion o no del usuario. técnico
por parte del solicitante, se da por
concluido el servicio de forma
satisfactoria tal y como se menciona en el
correo de cierre de reporte
Realiza el seguimiento y la verificacién del proceso de
Reqi I del desarrollo del sistema, asi como el cumplimiento de
7 egistrar el evento del Soporte | oo o174 el registro en el libro de acciones los servicios. Registra las acciones realizadas. libro de acciones Dpto. de Informatica
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(2) RESPONSABLE

Unidad de

externo

No. Areas Institucionales Dpto. de Informatica Areas Institucionales
(1) ACTIVIDAD Soporte técnico
1 Recepcionar pedido de soporte técnico (por correo, telefénico o
presencial)
2 |Designar un recurso técnico para verificacion del reclamo o pedido
3 |Solucionar el inconveniente técnico encontrado si es factible
4 Informar si la solucién requiere un respuesto o soporte adicional

Comunicar al usuario los trabajos realizados




COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

3

ONATEL

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP

COMPONENTE: CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

PRINCIPIO: CONTROL OPERACIONAL

ELEMENTO: PROCEDIMIENTOS

(1) MACROPROCESO : GESTION DE LAS TICS

(2) PROCESO: GESTION DEL SOPORTE TECNICO

(3) SUBPROCESO: Instalacion y Mantenimiento de Equipos informaticos

Versiéon 2,0

PROCEDIMIENTO: Instalacion y Mantenimiento de Equipos Informéticos

(2) RESPONSABLE
No.

Areas Institucionales Dpto. de Informatica

(1) ACTIVIDAD

Unidad de

Soporte técnico

Areas Institucionales

6 |[Cerrar el pedido de soporte técnico

7 |Registrar el evento del soporte solicitado
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