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1. OBJETIVO

Mantener los equipos informaticos y puntos de red de la Institucién en buen estado de acuerdo a los mantenimientos preventivos y correctivos de Software y
Hardware y red con el propdsito de garantizar el normal desarrollo de las actividades de la comunidad académica.

2. ALCANCE

Inicia con el Plan de mantenimiento preventivo y las solicitudes de mantenimiento correctivo, red y termina con la satisfaccién del requerimiento del usuario.

3. LIDER DEL PROCEDIMIENTO:

ingenieros/Técnicos de Mantenimiento.

4. REFERENCIAS NORMATIVAS Y DOCUMENTALES

Ver normograma

5. DEFINICIONES

Hardware: Se relaciona con los componentes fisicos de una computadora, la parte tangible.

Software: Hace referencia al sistema operativo y sus diferentes programas de instalacion.

Acceso Remoto: Se refiere a la conexién que se realiza a un equipo de computo de manera NO fisica.

Garantia: Cambio de alguna parte defectuosa de un equipo informatico e impresora dentro del término de dicha garantia.
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6. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDA
6.1 MANTENIMIENTO CORRECTIVO
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Recibir solicitud Se recibe la solicitud por parte del usuario Auxiliar Administrativo Correo electrénico,
1. Llamada
Telefénica, SGD
5 Analizar solicitud Se analiza el tipo de solicitud y se asigna el técnico/lngeniero Auxiliar Administrativo | Correo electrénico,
' responsable, dependiendo de la prioridad del servicio. SGD
Verificar el Se analiza de manera personal y/o remota la incidencia para | Contratista Correo electronico,
3. problema diagnosticar las necesidades del wusuario. (Soporte, red, SGD
capacitacion, repuestos, reinstalacion o garantia).
Realizar soporte y/o Se analiza siel mantenimiento de hardware o software Contratista Correo electrénico,
mantenimiento es preventivo y/o correctivo. Si el equipo presenta dafios SGD
de hardware y se encuentra con su garantia activa se procedera
4 a hacerla efectiva mediante comunicacion telefénica con el
' proveedor.
Si el equipo esta fuera del periodo de garantia se realiza la
reparacion pertinente dandole solucién al usuario final.
Necesidad de Repuesto Si al realizar el soporte se requiere reemplazar algun repuesto, se | Usuario / Auxiliar | Correo Electrénico,
solicita al CITCD. Si hay existencia de repuestos se entrega el | Administrativo / | SGD, AP-TIC-FO-11
5 dafiado al CITCD y se recibe el nuevo por parte del usuario para | Contratista Entrega de Repuestos
' proceder a instalarlo de manera inmediata en el equipo del usuario. y accesorios de
Diligenciando el formato AP-TIC-FO-13 Entrega de Hardware y Software
Repuestos y accesorios de Hardware y Software
Informe  Mensual de | Mensualmente se genera el indicador de CUMPLIMIENTO | Auxiliar Administrativo | SGD- Correo
Servicios Realizados. REQUERIMIENTOS MANTENIMIENTO DE EQUIPOS electrénico
6.
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6.2 PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO EQUIPOS DE INFORMACION
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Elaborar plan de Se elabora el plan de mantenimiento preventivo equipos de Auxiliar Administrativo Plan De
mantenimiento preventivo cOmputo por semestre con cronograma para todas las sedes, Mantenimiento
equipos informaticos priorizando laboratorios de computo de practicas de estudiantes, Preventivo Equipos
Informaticos
AP-TIC-FO-05
1.
Cronograma De
Mantenimiento
Preventivo De
Equipos De Computo
Publicar plan de | Se solicita al Web master la publicacién del plan de mantenimiento | Auxiliar Administrativo / | Correo electrénico-
mantenimiento  preventivo | preventivo equipos informaticos y su respectivo cronograma en el | Web Master SGD
> equipos informéticos Portal Institucional https://www.usco.edu.
' coles/la-
universidad/dependen
cias/citcd/
Necesidades de software | Se solicita a los decanos de todas las facultades, informen sobre | Auxiliar Administrativo | Correo-SGD
para laboratorios los softwares y/o aplicaciones que requieren sean instalados en los
equipos de cdmputo de los laboratorios para el desarrollo de sus
actividades académicas, para ser instalados al momento de
realizar el mantenimiento preventivo.
3.
Si el software a instalar es licenciado, los responsables deben
suministrar al equipo de soporte técnico las respectivas licencias.
Solicitud Repuestos Se envia al director del CITCD el listado de los repuestos que se | Auxiliar Administrativo | Correo- SGD
4. deben adquirir para realizar los mantenimientos preventivos y
correctivos a los equipos
Solicitud gastos | Se envia al director las fechas programadas para el mantenimiento | Auxiliar Administrativo Correo-SGD
5 desplazamiento. preventivo de equipos informaticos en las sedes de Pitalito, Garzon
' y La Plata para la respectiva gestion de los recursos de
desplazamiento

Vigilada Mineducacién

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del sitio web Institucional www.usco.edu.co, link Sistema Gestion de Calidad. La copia
o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso indebido no es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana.



http://www.usco.edu.co/

) UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA
GESTION TECNOLOGIA DE INFORMACION Y CONTROL DOCUMENTAL

SOPORTE TECNICO DE EQUIPOS INFORMATICOS Y PUNTOS DE RED

AP-TIC-PR-06 VERSION 5 VIGENCIA 2023

Y -¥ =
@ (@) (@)
icontec icontec icontec

SACEREGM O

CODIGO Pagina

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Realizacion del | Verificar cddigo de inventario Auxiliar Administrativo/ | Informe de
Mantenimiento preventivo Se verifica que el equipo tenga su respectivo cddigo de inventario | Contratista mantenimiento

gue compruebe que es de propiedad de la Universidad
Surcolombiana.

Verificacion de estado de garantia
Se revisa si la cobertura de la garantia del equipo de computo esté
vigente, en caso de ser necesario, gestionar ante el fabricante.

Diagndstico Inicial

Verificar el estado actual del equipo, al momento de realizar el
mantenimiento, para determinar si presenta alguna falla, se indaga
al usuario sobre el funcionamiento del mismo, sobre aplicativos que
utilice, la informacién que maneja en caso de realizar Backup.

Limpieza Fisica

Iniciar el proceso de limpieza eliminando residuos de polvo de cada
una de las partes de los equipos de cémputo, retirando la pasta
disipadora de calor vieja y aplicando nueva.

Limpieza de Temporales/ Actualizacion de Software /
eliminacion de Malwares

Se eliminan los archivos temporales del Sistema Operativo y de los
navegadores. Se comprueba el estado del Antivirus, instalar y/o
actualizarlo con el licenciamiento de la Universidad. Realizar la
basqueda y eliminacion de virus y/o malwares que puedan estar
alojados en el equipo y que afectan el desempefio.

Verificacién de Licenciamiento

Desinstalar todo software que no esté debidamente licenciado por la
Universidad y dejar constancia de su desinstalacion debidamente
formado por el responsable del equipo de computo.

Finalizacién del mantenimiento
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Ne ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO

Se le indica al usuario de la finalizacién del mantenimiento indicando
que se le realizo y se le pide que verifique el funcionamiento del
equipo y la totalidad de la Informacion.

Registro y/o Actualizacion de aplicativo INVGATE
Se registra en el aplicativo INVGATE, lo realizado al equipo para
llevar actualizada la hoja de vida de cada uno de los equipos.

7. OBSERVACIONES:

8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION \ DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACION DESCRIPCION DE CAMBIOS
01 Resolucién 128 Octubre 22 de 2008 Aprobacién documentos
02 Resolucion 134 Septiembre 20 de 2010 Actualizacién documentos
03 EV-CAL-FO-17 Mayo 25 de 2011 Actualizacién documentos
04 EV-CAL-FO-17 Junio 24 de 2016 Actualizacién documentos
05 EV-CAL-FO-17 Febrero 20 de2023 Actualizacién documentos

ELABORO REVISO APROBO

EQUIPO GESTION TECNOLOGIA DE INFORMA- ALVARO TORRENTE LOPEZ MAYRA ALEJANDRA BERMEO BALAGUERA
CION Y CONTROL DOCUMENTAL Profesional SGC Coordinacién SGC
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