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1. IDENTIFICACION DEL PROCESO/SUBPROCESO

NOMBRE DEL Proceso: Gestion de Soporte Técnico Cadigo / Version:
PROCESO/SUB PROCESO
A03.02
Macroproceso: Soporte de Tecnologia de i "
MACROPROCESO O - P Codigo / Version:
PROCESO A QUE Informacion y Comunicacion 703
CORRESPONDE
Establecer el proceso a seguir para el mantenimiento de equipos
OBJETIVO DEL PROCESO EEATATEOS
Direccién de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion (DTIC)
RESPONSABLE DE o
GESTION DEL PROCESO Departamento de Soporte Técnico (DST)
2. DESCRIPCION DEL PROCESO/SUBPROCESO
ESPECIFICACIONES DE LAS
SALIDAS ESPERADAS CLIENTES SALIDAS
Soporte técnico realizado, y | Todas las dependencias del SENAVE | Informe de servicio técnico, a
evidenciado mediante el FOR- través del FOR-DTIC-002
DTIC-002 “Solicitud de  Servicio de
Mantenimiento de Equipos

Informéaticos”

ENTRADAS REQUERIDAS PROVEEDOR ESPECIFICACIONES DE LAS

ENTRADAS
-Solicitud de Soporte Técnico y/o | -Todas las dependencias del SENAVE | -Via telefénica, correo institucional
Mantenimiento de  Equipos (zimbra), Sistema Informatico
Informaticos del usuario. (CRM) o de manera presencial.
-FOR-DTIC-003 “Croncgrama | -DTIC -Formato digital y/o impreso.

de Mantenimiento de Equipos
Informaticos y Asistencia
Técnica”, aprobado.

nude la solicitud de Soporte Técnico y/o Mantenil ije;rito‘cki Equi

ACTIVIDAD INICIO
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ACTIVIDAD FINAL

Emision del informe de servicio técnico realizado, a través del FOR-DTIC-002

FLUJOGRAMA DEL PROCESO/SUBPROCESO

Sel_rgcepcioga la Se emite el informe de
:Zéi:fgg 3},?) PROHE 5| Se procesa la solicitud |— serv_icio técnico ’
Mantenimiento de realizado, a través del
Eauinos Informaticos. FOR-DTIC-002
ESPECIFICACIONES O
METODOLOGICAS PARA
PRO-DTIC-0
LAS ACTIVIDADES dii

¢Cuenta con
Procedimiento?

Si- NOD

En caso de contar con procedimiento, indicar el Estado de la misma:

Aprobado Elaborado

REGISTROS

-Solicitud de Soporte Técnico y/o Mantenimiento de Equipos Informaticos del
usuario via telefonica, correo institucional (zimbra), Sistema Informatico (CRM)
o de manera presencial.

- FOR-DTIC-003 “Cronograma de Mantenimiento de Equipos Informaticos y
Asistencia Técnica”, aprobado.

- Informe de servicio técnico, a través del FOR-DTIC-002 “Solicitud de Servicio
de Mantenimiento de Equipos Informaticos”

NORMAS APLICABLES

No aplica

RIESGOS DEL PROCESO

Ver FOR-DSGC-010 “Matriz de identificacién, calificacién, evaluacion, vy
acciones del tratamiento de los riesgos”.

PUNTOS DE CONTROL

Aspectos de las enfradas, actividades o salidas que deben ser controlados
segun las especificaciones y riesgos identificados.

Ver FOR-DSGC-010 “Matriz de identificacién, calificacion, evaluacion, y
acciones del tratamiento de los riesgos”.

INDICADORES Y LINEA DE
BASE PARA MONITOREO
DEL PROCESO

-Soporte técnico realizado, evidenciado a través del FOR-DTIC-002

-Cronograma de mantenimiento ejecutado, evidenciado a través del FOR-
DTIC-002

PROCESO/SUBPROCESOS ASOCIADOS

Identificacion del Sub proceso

Tipo de Proceso Dependencia

No aplica

No aplica

No aplica=— =

e
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3. DESCRIPCION DE RECURSOS REQUERIDOS SEGUN TIPO Y VOLUMEN DE TAREAS DEL PROCESO

RECURSOS NECESARIOS

Si. Ver procesos e instrumentos de Gestion de Personas y de Presupuesto.

Personas (cantidad por
puesto/perfil)

; - Si. Ver procesos e instrumentos de Presupuesto.
Equipamiento

vV - .
efaecbictina Si. Ver procesos e instrumentos de Presupuesto

Ambiental No aplica

4. APROBACION Y AUTORIZACION DEL PROCESO/SUBPROCESO

ELABORADO VERIFICADO APROBADO
:g;rlllti:;is y Lic. Victor D;niel Salinas Lic.S\gﬁ;c:arsDéa.niel Lic. Rafael Mendieta.
Cargo Jefe de Departamento De;::tzri?a N ‘I_.?Qirca‘ctor
Fecha 31/10/2023 311012023 /5 S 02
Firma {Jodor Sl UﬁULOXaUM 4 !




