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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento que debe de seguir el personal para la solicitud de Soporte
técnico del Departamento de Tecnologia de la Informacion para proporcionar soporte y
apoyo en los diferentes procesos de la organizacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento es considerado de uso en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de
DIACO, para la prestacion de la Atencidon de Solicitudes de Soporte Técnico, asi como el
resguardo de la informacion a través de back-up de base de datos y pagina Web.

3. DEFINICIONES

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

Hardware: Conjunto de componentes electrdnicos fisicos y tangibles.

Sistema de Control de Solicitudes de Soporte Técnico: Software utilizado
para la interaccion del usuario y el personal del departamento de informatica.

Login: Nombre de un Usuario en el Sistema de Informacién.
Password: Contrasefia de un Usuario del Sistema de Informacion.

Red: Interconexion de computadoras por medio de sefales electricas de
radiofrecuencia o de contacto fisico en modo digital o analogo.

Cable de Red: Par trenzado compuesto por cuatro cables de cobre trenzados
gue mediante una configuracion de colores establecen un cédigo de pulsaciones
eléctricas para la transmision de datos en una red.

Back-up: Conjunto de datos lineal o estructurado que permite el almacenamiento
de informacién importante en cualquier medio magnético, de facil recuperacion
en caso de fallos.

Servidor: Equipo Electrénico de alta capacidad de computo, utilizado
principalmente para el almacenamiento de Bases de Datos y Archivos Binarios.

Software: Conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas para
ejecutar ciertas tareas en una computadora.

Diagrama de Flujo de Datos: Modelo Grafico de un Proceso.
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3.11 DIACO En-Linea: Software utilizado para la interaccion y almacenamiento de
los registros del libro de quejas, los expedientes de contratos de adhesion y los
recibos de cobro 63a en la DIACO.

3.12 IP Protocolo de Internet: Es una direccién logica que permite determinar una
ubicacion fisica del origen de una sefial de transmision de datos.

4, DISPOSICIONES GENERALES

41 Ingreso de Solicitud de Soporte Técnico

El acceso al sistema se encontrara alojado en la siguiente direccion web:
https://lwww.diacoenlinea.net/it/ticket al momento de entrar al sistema, se requerira
el ingreso del nombre, correo electronico, sede regional y departamento del solicitante.
Luego, procedera a ingresar el Detalle de la Solicitud, proveyendo la mayor cantidad
de datos posible. Para finalizar con la solicitud, debe de enviarla dando clic en el botén
Crear Ticket y se realizara el envio de un correo electronico de confirmacion. La
solicitud sera atendida en el plazo no mayor de tres (3) dias habiles, por medio de
notificaciones electronicas para el cierre de cada una de las solicitudes y la encuesta de
satisfaccion del servicio siendo este: conforme o no conforme.

Los Técnico del proceso de informatica consultan diariamente el sistema electronico de
Solicitudes de Soporte Técnico, para dar atencioén a las solicitudes enviadas.

4.2 Atencion de Solicitudes de Soporte Técnico

A partir del ingreso de la solicitud al sistema de Control de Tickets; el personal técnico
resolvera el inconveniente con las herramientas disponibles en el departamento de
informatica, o se hara presente a la ubicacion fisica donde se solicito el servicio técnico
si se trata de un fallo relacionado con el hardware o con el software que no se pueda
atender de manera remota.

En base a un analisis previo de la situacion observada, si el problema encontrado puede
ser solucionado de forma inmediata, se procede a su ejecucion, en caso contrario se
ampliara el plazo por las siguientes causas:

a. Fallo en el sistema operativo; se ampliara la informaciéon en el Dictamen
Técnico con los detalles correspondientes.
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b. Reemplazo o reparacion de piezas de hardware; se emitira el Dictamen
Técnico con el detalle correspondiente al caso, el cual sera entregado al jefe
del departamento solicitante.

Luego de las acciones o procedimientos realizados, se procede a generar un reporte en
el sistema de Control de Tickets donde quedara registro de la Solicitud de Soporte
Técnico (DIACO-IN-FO-01) con un Dictamen Técnico para la constancia de la solicitud
atendida.

4.3 MANTENIMIENTO PREVENTIVO
4.3.1 Planificacion del Mantenimiento Preventivo

Semestralmente el jefe del Departamento de Tecnologia de la Informacién elabora el
programa de mantenimiento preventivo (DIACO-IN-FO-02), para garantizar el
funcionamiento adecuado de los equipos y periféricos. Este programa es enviado a
Direccidon o Sub-direccién para su revision y aprobacion.

Para la ejecucion del mantenimiento preventivo, los responsables de los procesos
reciben del Departamento de Tecnologia de la Informacion una copia fisica o digital del
programa de mantenimiento para asegurar la disponibilidad de los equipos sujetos a
mantenimiento. Si no fuera posible contar con la disponibilidad de los equipos en el
plazo establecido se reprograma el mantenimiento y se registra (DIACO-IN-FO-03).

Ya terminado el mantenimiento preventivo el Departamento de Tecnologia de la
Informacion consolida la informacién para realizar la entrega de los resultados del
indicador de cumplimiento del 80% del mantenimiento preventivo de los equipos de
computo de forma semestral, a Gestion de Calidad los primeros 10 dias habiles del mes
siguiente de ejecutado el programa de mantenimiento preventivo.

44 CUENTAS DE CORREO ELECTRONICO:
Creacion de correos electronicos, Reinicios de Contrasenas y
Eliminacion de Correo Electronico.

4.4.1 La creacion de correos electronicos.

Esta actividad es realizada por el Departamento de Tecnologia de la Informacion, quien
es el enlace con el Departamento de Tecnologia de la Informacién del Ministerio de
Economia para la creacion de correos electronicos del personal de la Direccion de
Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO-, debido a que en la actualidad se usa el
dominio de MINECO.
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El jefe del departamento de Tecnologia de la Informacion realiza la entrega del
formulario Solicitud de Usuarios y Accesos -SUA- al usuario quien realiza el llenado
dentro del formulario, y solicita autorizacién a Direccion, ya autorizado lo entrega al
departamento de Tecnologia de la Informacién donde proceden a cargarlo al Sistema
de Atencién al Usuario -DTI- del MINECO y generan un ticket, quedando a la espera
de la respuesta para informarle al usuario de la creacién del correo electrénico.

4.4.2 Reinicios de Contrasefa de Correos electronicos:

El usuario solicita al jefe del Departamento de Tecnologia de la Informacién el servicio,
el cual debe de llenar el formato de Reinicio de Contrasenria, el cual lo debera presentar
al departamento Tecnologia de la Informacion firmado por el jefe inmediato.

El jefe del departamento de Tecnologia de la Informacién procede a cargarlo al Sistema
de Atencion al Usuario -DTI- del MINECO y generan un ticket, quedando a la espera
de la respuesta para informarle al usuario de su solicitud.

4.4.3 Eliminacion de Cuenta de correo electrénico.

Esta actividad es propia del Departamento de Tecnologia de la Informacion del
Ministerio de Economia, debido a que se realiza de forma automatica quedando
eliminadas las cuentas de correo del personal que ya no labora en DIACO, si fuese el
caso.

Los formatos utilizados en estas actividades de correos electrénicos y Reinicios de
contrasefia son propios del Ministerio de Economia.

4.5 RESGUARDO DE LA INFORMACION DE SERVIDORES:

Para el resguardo de las bases de datos y pagina web de -DIACO- se encuentran
alojadas en los servidores del Data Center del MINISTERIO DE ECONOMIA, la
ejecucion del Back-Up de las bases de datos y pagina web se realizara semanalmente,
dejando evidencia en el formato (DIACO-IN-FO-06).

El jefe del departamento de Tecnologia de la Informacion es responsable de dar
directrices al técnico de la actividad del proceso en el cual deberan conectarse al
servidor remoto, por medio de la herramienta de red, luego debera ingresar a la consola
para generar el archivo de respaldo de la informacién almacenada en los servidores.

El back-up se encuentra alojado en un disco duro externo o en cualquier medio extraible
disponible. La ejecucion del back-up queda registrada en el formato (DIACO-IN-FO-
06).
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4.6 INFORME

El jefe del departamento Tecnologia de la Informacidén o la persona asignada como
enlace es responsable de presentar el informe mensual de las solicitudes atendidas y
tareas adicionales, que alimentan el Sistema de Gestion de la Calidad (Indicadores del
proceso) a Gestion de Calidad utilizando el formato (DIACO-IN-FO-05).

5. RESPONSABILIDADES:

5.1 Direccion es responsable de: Brindar los lineamientos y disponibilidad de
recursos necesarios para la realizacion de las actividades.

5.2 Departamento de Tecnologia de la Informacion es responsable de: Asegurar
la atencién de las solicitudes de servicio técnico, mantenimiento preventivo,
creacion de correos electronicos y reinicio de contrasefias por medio de
formulario de solicitud de cuentas de correo electronico y back- Up.

5.3 Personal de la DIACO son responsables de: Usuarios del Hardware y
Software.

6. PROCEDIMIENTO: SOPORTE TECNICO

FASE RESPONSABLE DESCRIPCION INFORMACION
DOCUMENTADA

Ingreso de Personal de e Ingresar la solicitud en el sistema de: Solicitud de soporte técnico
solicitudes DIACO https://www.diacoenlinea.net/it/ticket Electronica
Recepcién e Revisar diariamente en el sistema de Control de Tickets

de solicitud Jefe del para: Solicitud de soporte técnico
electronica Departamento de v" Soporte Técnico entre otras. Electronica

Tecnologia de la
Informacidn
Técnico

. Las solicitudes deben ser atendidas en un plazo maximo

Atencion de Jefe del de 3 dias habiles.
las Departamento de
Solicitudes Tecnologiadela | ¢  De acuerdo con el nimero de registro asignado en el
de Soporte Informacion sistema, el técnico procedera con el anélisis de la
Técnico solicitud, luego se iniciaran los procedimientos
Técnico necesarios para solucionar los inconvenientes
presentados.
« Enbase a un andlisis previo de la situacién observada, Solicitud de soporte técnico
si el problema encontrado puede ser solucionado de Electronica

forma inmediata, se procede a su ejecucion.
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RESPONSABLE

e  Caso contrario se ampliara el plazo por las siguientes

DESCRIPCION

causas: a) Fallo en el sistema operativo; se ampliara la
informacion en el Dictamen Técnico con los detalles
correspondientes. b) Reemplazo o reparacion de piezas
de hardware; se emitira el Dictamen Técnico con el
detalle correspondiente al caso, el cual sera entregado
al jefe del Departamento solicitante.

INFORMACION
DOCUMENTADA

Resolucion Jefe del De | . lizad d itir dict
a Solicitudes | Departamento de | ° c.18s a0elNos ledizaces Se plocaue.a emnidicamarl Solicitud de soporte técnico
de Soporte Tecnologia de la electronico para dejar constancia del soporte técnico Elactronica
Técnico Informacion brindado.
Técnico
Jefe del e  Presenta un informe mensual de las solicitudes Informe Mensual
Informe Departamento de atendidas y tareas adicionales, a la Direccién y a (DIACO-IN-FO-05)
Tecnologia de la Gestion de calidad. Informe y Analisis de Indicadores
Informacion (DIACO-RP-FO-02)

6.1 MANTENIMIENTO PREVENTIVO

FASE

Planificacion de
Mantenimiento

RESPONSABLE

Jefe del

Departamento de

DESCRIPCION

+  Elabora Semestralmente el Programa de
Mantenimiento Preventivo para garantizar el

INFORMACION DOCUMENTADA

Programa de Mantenimiento
Preventivo

Mantenimiento

Departamento de

Preventivo Tecnologia de la funcionamiento adecuado de los equipos y (DIACO-IN-FO-02)
Informacion periféricos.
. Este programa es revisado para asegurar su
adecuacién continua.
Socializacion del
Programa de Jefe del ¢ Todos los usuarios, reciben una copia fisica o digital Programa de Mantenimiento

del programa de mantenimiento para asegurar la

Preventivo

preventivo Tecnologia de la disponibilidad de los equipos sujetos a (DIACO-IN-FO-02)
Informacion mantenimiento.
Ejecucion del Jefe del e Los responsables de los procesos deben asegurar la Reprogramacion de
Mantenimiento Departamento de disponibilidad de los equipos sujetos a Mantenimiento Preventivo
Preventivo Tecnologia de la mantenimiento. (DIACO-IN-FO-03)
Informacion
¢  Sino fuera posible contar con la disponibilidad de los
Jefes de Proceso equipos en la semana programada, se reprograma el
mantenimiento y se documenta en el formato
(DIACO-IN-FO-03)
Jefe del
Departamentode | «  Ya terminado el mantenimiento preventivo consolida Informe Mensual
Tecnologia de la la informacion para la entrega del indicador del (DIACO-IN-FO-05)
Informacién Cumplimiento del 80% del mantenimiento preventivo
Indicador de los equipos de computo, de forma semestral, para | Informe y Analisis de Indicadores
Personal de ello adjuntara copia del mantenimiento preventivo. (DIACO-RP-FO-02)
DIACO
Jefe del s Realiza la entrega de los resultados del indicador a

Departamento de
Tecnologia de la
Informacion

gestion de calidad.
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8. REGISTROS
Titulo Cadigo Version
Programa de Mantenimiento Preventivo DIACO-IN-FO-02 03
Reprogramacién de Mantenimiento Preventivo
DIACO-IN-FO-03 03
Informe Mensual DIACO-IN-FO-05 03
Registro de Seguridad de la Informacién DIACO-IN-FO-06 03
Informe y Analisis de Indicadores DIACO-RP-FO-03 03
Listado de Asistencia DIACO-RH-FO-02 03
Solicitud de soporte Técnico N/A
Solicitud de Usuarios y Accesos -SUA- N/A
Formato Reinicio de Contrasena N/A

9. ANEXOS

N/A




