| : CONTROL DE EQUIPOS DE
— | ! ~ SOPORTE IN'IIT'OO47

Proceso: Informacién, Innovaciéon y Tecnologia Version 2 Pagina 1 de 3

1. OBJETIVO
Facilitar y gestionar equipos de soporte en caso de dafio al equipo asignado.
2. ALCANCE

Aplica como documento de apoyo durante la ejecucion del procedimiento “PR-IIT-0458 Gestion de
incidentes” para la solucion de incidentes relacionados con equipos de soporte.

3. DEFINICIONES Y SIGLAS

e Equipos de soporte. Es un elemento informético que se destina para tener disponible y ser
asignado en el evento que un elemento en produccion de un equipo se dafie y requiera cambio de
una parte o cambio definitivo para su solucién definitiva. El equipo de Soporte se instala con el fin
de disminuir el tiempo en que un funcionario se quede sin equipo y asi no verse afectado mientas
se repara, se compra, 0 se suministra para realizar su cambio definitivo.

Fuente. UAE DIAN - Subdireccion de Soluciones y Desarrollo - Coordinacién Soporte Técnico al
Usuario.

e Escalamiento. (ITIL Operacién del Servicio) Es cuando una actividad obtiene recursos adicionales
necesarios para cumplir con los objetivos de nivel de servicio o con las expectativas del cliente. Un
escalamiento puede ser necesario en cualquier proceso de gestidén de servicio de Tl, cominmente
se asocia a la gestion de incidentes, gestién de problemas y la gestidn de atencién de quejas de los
clientes. Hay dos tipos de escalamiento: escalamiento funcional y escalamiento jerarquico.

Fuente. Https://www.mindmeister.com/generic_files/get_file/78453437filetype=attachment_file

o Mesa de servicio. Es un equipo de trabajo, punto de contacto entre los usuarios de la empresa y
las tecnologias estandares adoptadas por la misma, y cuyo objetivo principal sera responder de una
manera oportuna, eficiente y con alta calidad a las peticiones que dichos usuarios realicen, en
relacién con los diversos aspectos de la Tecnologia de la Informacion.

Fuente. Https://arandasoft.com/la-funcion-de-una-mesa-de-ayuda-dentro-de-la-organizacion/

o Nivel de servicio. Es el proceso responsable de negociar acuerdos de nivel de servicios
alcanzables y de asegurar que estos se cumplan. Es responsable de asegurar que todos los
procesos de gestion de servicios de Tl, acuerdos de nivel operativo y de los contratos de soporte
sean adecuados para los objetivos de nivel de servicio acordados. La gestion de niveles de servicios
monitorea e informa sobre los niveles de servicio, realiza revisiones periédicas de servicios con los
clientes, e identifica las mejoras requeridas.

Fuente. Https://www.mindmeister.com/generic_files/get_file/7845343?filetype=attachment_file
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4. DESARROLLO DEL TEMA

4.1 Creacion de caso

Una vez se identifica la ocurrencia de un incidente que afecta la funcionalidad del equipo asignado, el
funcionario debe abrir caso en la herramienta de gestién, el cual es recibido en la mesa de servicio y
es escalado al agente o funcionario encargado de los equipos de soporte.

4.2 Validacion disponibilidad de equipos de soporte

El encargado de equipos de soporte valida la disponibilidad de este y asigna.

4.3 Entregar equipo de soporte y registrar en herramienta de Gestidn

El encargado de equipos de soporte asocia el equipo de soporte al caso. Se entrega el equipo de
soporte al Agente de Nivel Il para su instalacion y documenta el caso.

4.4 Instalar equipo de soporte
El Agente de Nivel Il instala el equipo de soporte y valida funcionalidad con el usuario.

4.5 Solicitar al usuario que realice el traslado de su informacion del equipo de soporte a su
equipo original

Si el equipo original del usuario retorna para instalacion y este corresponde a un PC, el agente de Nivel
Il realiza el traslado de la informacién que pudo haber generado en el lapso de uso del equipo de
soporte al su equipo original. Valida con el usuario la funcionalidad de este y documenta el caso.

4.6 Registrar la devolucién del equipo de soporte

El Agente de Nivel Il, en presencia del usuario, realiza el borrado de la informacion del usuario del
equipo de soporte y valida el borrado completo. Registra la devolucion del equipo en la herramienta de
gestion de mesa de servicio y los comentarios relacionados del Servicio.

El Agente de Nivel Il retira el equipo de soporte y lo entrega al encargado de equipos de soporte

El Encargado de equipo de soporte registra el equipo devuelto en el control y documenta el caso

4.7 Cerrar caso

El agente luego de finalizado el soporte y entrega al equipo de soporte, debe cambiar al estado
solucionado.

5. CONTROL DE CAMBIOS
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Version 2 que reemplaza lo establecido en la
Version 1.

Se modifica contenido del documento.

Se generaron ajustes relacionados con el nombre
de los procesos establecidos en el considerando de
2 10/09/2021 la Resolucién 060 del 11 de junio del 2020.

Se actualiz6 la codificacion del proceso.

Se actualizan las dependencias responsables de
acuerdo con lo establecido en el Decreto 1742 del
22 de diciembre del 2020 y la Resolucién 70 del 9

de agosto de 2021.
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