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Software de GestiGn de Incidentes e Inventarios Tecnalégicos (SGIT), No Aclica (N/A), Departamento de informética (I}, Coordinacién de Recursos Adrrinistrativos (CRA), Direccion Administrativa (CA),
ABREVIATURAS . . . .
— Formulario de Cantrol de Trabajo (FCT), Informe Técnico de Incidentes (1T1)
i MACROPROCESD: GESTION DE THCS. CODIGD: 7
| PROCESD: GESTION DE USUARIOS CODIGO: 73
SUSPROCEST: ASISTENQIA AL USUARIC CODIGO: 721
T PROCEDINIENTO: ASISTENCIA AL USUAHIO
S = s ({5} Procedimientos Tiempo dé
Actividades Tareas todo Registr licables ) Cargo Responsable o
o m (£ D me i ey Asneiades &) Ejecnetin |
1 Se ra<ipe 13 solicitud de asistencia mediante comunCaCion tetefonica, correo Mecirdmico o . I
1 - Regstrer solicitud de asistenda NGTA HTPras; registra el nombre gel usuario, la dependoncia, ndmero de fetsfor iy N/A Encargado del de 0004
RECEPCIONAR SOUTUD DE e8! pregay seregistra @ 18 CRRIREANC, numer de astoncy Mesa de Servico i
ASISTENCIA DE USUARIO descriacion del sarvicia reauends.-
N L 3 De acuerdo al servicio solicitada, st es atendido en linea o i situ. Se deriva al area Encargaco del Area a2
2 - Evaluar tipo de servicio requeride SGIT N/A . 00:01
carresoondiene - Mes de Service
2 _ " S . ) L Encargado del Area de y
ASIGNAR TECNICO 1 - Determinar disponibilidad de recursos Pueden ser recursos humanos, tiempo y movilidad N/A NfA Mesa de Servidio 00:02
2 - Asignar un técnico Seginla disoonibilidad v [2 tarea a ser realizada SGST N/A Ercarzadc del Area G003
3 N for teléfone o por correa electrdnico. Si el problema es resuelto, continuar con la actividad Encargado del Area de
1-Guiaral i N N 6005
el 5. Si no, centinuar con la tares 2.- /A s Mesa de Servido
Presna autonzacion del usuano v 3 raves del uso ae AIEUN $ofo wsenado | efect
ASISTIR AL USUARIO EN LINEA —— i iy para sl glecta
. . . se procede 1 fa 2fecucén de aa2as para s mesolucan del problema Si 2! problema es Encargado dal Area de
2 - Acceder remotamente 3l equipo del usuaria - : SGNT N/A . 00:10
re<ceito, contmuar cor |5 acwdad 5. Sino, s regresa a [a zonvidad 1y comuinua con la Mesa de Servico | |
actividad 4 - |
4 3 N N Utilizando las herramientas informéticas y canocimientes técnicos Si el problema s | [ -
1-Verificar el ! i N/A T Asignado 00:30
ecificar el equipe o servicio requerido resuelto. continuar con [a actividad 5. Sino_ se continuar con la tares 2. N/A / I Sl
ASISTIR AL USUARIO IN SITU 2 - Trasladar el equipo del usuario ai D1 Se registra en el farmulario correspondiente el re'nro_temparal del eauipo. = FCT. AL N/A | Técnico Asisnzde . 00:05
Si el problema es resuelto se devuelve el equipo funcionzndo. Continuar con |a actividad 5. Mantenimiento
3 - Reparar el equipo Si no, se utiliza el procedimiento de mantenimiento correctivo y continuar conla actividad |SGHT :orrectiw;l Técnico Asignado 1060
5-
s 1 - Registrar tipo de servicio realizadn Se registran las tareas realizadas. e informa la solucién o el aroblema presentado - SGilT N/A Téonico Asignado 00:.05
ELABORAR INFORME EINAL 2- Imprimir informe técnico Se‘ imprime el informe tecnlco.v se solidta |a firma del usuario ¥ se entrega una copia digital SGIT, ITI, FCT N/A Fécrice Ash 0005
0 imaresa en caso aue lo reguiera -
3 - Snearsar y aechivar of informe correspondients En |3 carpeta espucifica o3 ol formulano uliizaco Nis A Mesz oo endrada | 0E03]
i
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