MACROPROCESO: DE APOYO cODIGO: MA-GTI-P08

- e PROCESO AL QUE PERTENECE: GESTION DE T.I. VERSION: 0
[ I - c L

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS Y PREVENTIVOS DE T.I. FECHA: 04/05/2018
OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO: la di ili delai 6 de TEVEANDINA LTDA.
Inicia con la administracion de los recursos sobre los sistemas y servicios de informacion (sistema operativo, sistemas de 6n, bases de datos), i de y
5 (Servidores, microcomputadores, librerias, unidades externsa de i o redes y (LAN, WAN, Internet, telefonia, voz local, administracion de ancho de banda, servidor
ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO: - . P i . ; , h
de comunicaciones, wireless), seguridad informética (seguridad perimetral) y servicios tecnolégicos (video conferencia, equipos de edicién, consolas de audio y video, servidores, impresoras, equipos de
Terminando con la entrega de di: icion final de la ias antes

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO: Lider de T.I.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO: de verificacion y ajustes para reducir la de falla de algin dela
T Pe— Actividad de recibir, diagnosticar y resolver alguna solicitud/inconveniente de los usuarios sobre los recursos de sistemas, servicios de de y redes y
comunicaciones, seguridad de la informacion o servicios tecnolégicos.
T — Actividad resultado de un diagnéstico que requiere reinstalacion, reemplazo parcial o total en agiin componente de los sistemas, servicios de de y
redes y seguridad de la o senvicios
. Actividad de andlisis realizada por los i en la admi 6n de los recursos sobre sistemas, servicios de i ion, i de jento y jento, redes y
DIAGNOSTICO: o o ° ° e p etura o y ai
comunicaciones, seguridad de la informacion o servicios tecnolégicos. Estos se encargan de verifican el tipo de error o problema que se presenta, y de ser posible brindan una soluci6n al mismo.
POLITICAS DE OPERACION
+ Se realizard Mantenimientos correctivos y preventivos sobre los sistemas y servicios de informacion (sistema operativo, sistemas de informacion, bases de datos), de y i , mi librerfas,
unidades externa de jento o redes y (LAN, WAN, Internet, telefonia, voz local, administracion de ancho de banda, servidor de comunicaciones, wireless), seguridad de la informacién (seguridad perimetral, alta
isponibilidad), y servicios 6gicos (video equipos de edicion, consolas de audio y video, servidores, impresoras, equipos de televisién).

+ Los mantenimientos preventivos de los equipos se realizarén de acuerdo a un cronograma de trabajo y quedaran documentados en la hoja de vida de cada equipo. A los equipos en calidad de alquiler el mantenimiento ser4 efectuado cada 3 meses, sobre los
equipos propios cada 6 meses.

« Los mantenimientos realizados deben estar actualizados en el formato MA -TI -FO1 Hoja de vida de los equipos.

+ La empresa contratada para el alquiler de los equipos sera la nica autorizada para realizar los mantenimientos preventivos y correctivos.

+ Examinar mediante la lista de chequeo la configuracion del PC, servidor u otros equipos de la infraestructura tecnolégica antes de realizar el servicio de mantenimiento preventivo o solicitar soporte técnico.

+ Verificar la configuracién y funcionamiento sobre los recursos tecnologicos de la Entidad, después de realizado el servicio de mantenimiento preventivo o soporte técnico.

+ Ningiin equipo que se encuentre con garantia o contrato de soporte técnico o mantenimiento vigente debe ser manipulado por personas ajenas a aquellas que la empresa correspondiente designe para dicha funcion.

 Informar al lider respectivo cuando se encuentre alguna irregularidad (cambio de las partes intemas o extemas del equipo con el inventario de entrega por el almacén al funcionario) del equipo al cual se esté practicando un mantenimiento preventivo, soporte
técnico 0 mantenimiento correctivo.

*+ Garantizar que se mantenga actualizado el plan de mantenimiento para todos los recursos tecnolégicos de la Entidad.

* Los usuarios deben registrar en la herramienta de soporte los casos donde se incurre la realizacién de un correctivo por i lig en su operacion.

« Eltiempo establecido para dar solucién a un requerimiento a través de la herramienta de soporte no debe superar 5 dias, posteriores al diagndstico y basados en los acuerdos de niveles de servicio documentados en el procedimiento de soporte a usuarios de TI

- Paralos limic ivos y' livos sobre delai Ogic i , SAN, Switches, C entre otros) deben ser contratados a través de un proveedor externo.

NORMATIVIDAD APLICABLE DOCUMENTOS ASOCIADOS AL PROCEDIMIENTO (Formatos, manuales, guias)

Formato entrega de insumos: MM-GPROD-F14
Formato entrega de elementos a cargo: MM-GPROD-F21
Formato ficha de mantenimiento de equipos de
produccion MM-GPROD-F25

A Procedimiento soporte a usuarios de Tl

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

INFORMACION DE TIEMPO ESTIMADO

No. ENTRADA ACTIVIDAD (Flujograma) DESCRIPCION DE ACTIVIDAD REGISTRO CONTROL RESPONSABLE S ECTTaN
( icio Inicio
Funcionarios y/o
denificar s es un mantenimiento
1 Necesidad de realizar preventivo o correctivo, Identificar si es un mantenimiento preventivo o correctivo contratistas designados a la Diario
actividad
sREveNTIVO commecTvo
E5 un mantenimiento ¢Es un mantenimiento preventivo o correctivo?
preventivo o correcivo.? Preventivo: Contintia con la actividad No 2
Correctivo: Continta con la actividad No 7
informar a los usuarios por medio de Informar  los usuarios por correo electrénico con un dia de Funcionarios y/o
2 Correo electrénico conseieiecyopicoicon updielde) el desarrollo de esta actividad, asi como las personas Correo electrénico contratistas designados ala Diario
actvidad quela van a desarrollar. actividad
Realizar mantenimiento prevenivo,
Lista de Chequeo. con base alalista de checkio Realizar mantenimiento preventivo, con base en la lista de Lista de Chequeo. Funcionarios ylo
3 |Hojade Vida del equipo hocten cotabiogidn para aacle sion Hoja de Vida del equipo contratistas designados a la Diario
Soporte Proveedor a P quip Soporte Proveedor actividad
ifcar eauipoy Lista de Chequeo. .
. HDL:;Z i’: dg':fe“";e‘;i o Verificar la funcionalidad del equipo y solicitar el visto bueno del | Hoja de Vida del equipo. con "a;:l"acs"z":"fa‘g; 2 Diatio
'50 ot pwveed“w" encargado del equipo en funcionalidad. MA -TI-F02 . dfm
P s Soporte Proveedor

Umple con la funcionalid

¢Cumple con la funcionalidad del equipo y el visto bueno del
del equipo y VoBo del usua usuario?

No: Contindia con la actividad No 5
Si: ContinGa con la actividad No 6

Volver a realzar manterimients y Lista de Chequeo. Funcionarios yio
correcciones. Hoja de Vida del equipo. b y
Volver arealizar mantenimiento y las respectivas correcciones. VAT F0% contratistas designados a la Diario

Soporte Proveedor actividad

Lista de Chequeo,
5 [Hojade Vida del equipo
Soporte Proveedor

Actualizar la ejecucion del

Lista de Chequeo. mantenimiento en la hoja de vida del Funcionarios y/o

Actualizar la ejecucion del mantenimiento en la hoja de vida del | Hoja de vida del equipo MA -

6 |Hojade Vida del equipo €quipo con la respectiva firma del oo Toros contratistas designados a la Diario
Soporte Proveedor Cetanolie g eaup actividad
. Funcionarios y/o
licitud por | Solcitar mantenimiento correctivo licitar rrectivo mediante la licitud por la herramient
7 Solicitud por la mediante Ia herramienta de soporte Solicitax correctivo mediante de | Solicitud por la herramienta contratistas designados a la Diario
herramienta de soporte de wsuarics soporte a usuarios de soporte
actividad
Li h Funcionari
Solicitud por la Asignar el servicio de acuerdo al tipo Asignar el servicio al personal encargado de acuerdo al tipo de sta de Chequeo. Funcionarios y/o §
8 de equipo al personal encargado, Hoja de Vida del equipo contratistas designados a la Diario
herramienta de soporte equipo e
Soporte Proveedor actividad
Lista de Chequeo. Funcionarios y/o
Solicitud por la I . Hoja de Vida del equipo. v
9 Diagnosticar el equipo e idenificar si Diagnosticar el equipo e identificar si el dafto es fisico o I6gico. contratistas designados a la Diario
herramienta de soporte es darlo fisico o I6gico. MA -T1 -F02 actividad

Soporte Proveedor

Losico

¢Es un dafio 16gico o fisico?
Légico: Continia con la actividad No 10
Fisico: Contintia con la actividad No 11

Lista de Chequeo.

Reparar cuando es un equipo propio

" Solicitud por la > 3 el dario es logico Si el equipo es propio, reparar cuando el dafio presentadoes | Hoja de Vida del equipo. oSO e oiario
herrramienta de soporte légico MA -TI-F02 9

actividad
erorio Soporte Proveedor
Nauier

Es un dafio l6gico o fisico?

Es un equipo propio o en
alquier.?

ES un equipo propio o en alquiler?
Propio: Contindia con la actividad No 11
En alquiler: Continiia con la actividad No 12

Realizar requerimiento de adquisicion

Lista de Chequeo. TR AR Realizar requerimiento y adquisicion de partes para reestablecer Funcionarios ylo
11 |Hojade Vida del equipo funcionamiento cuando el dano es su funcionamiento, se verifica existencia en inventario, de lo Correo electronico contratistas designados a la Diario
Soporte Proveedor fisico. contrario se solicita viabilidad y compra actividad
Soliciar al proveedor via correo " Funcionarios ylo
12 Correo electronico glectiinico o llamada telefonica para Solicitar al proveedor via correo electrdnico o lamada telefgnica Correo electronico contratistas designados a la Diario
que asignen técnico para el para que asignen técnico para verificar el equipo
mantenimiento actividad
List de Chequeo, g e e e decntenn  savlacaon i iy, | o devila e caipo Furconarios yo
13 |Hojade Vida del equipo dafio y determina el tiempo de P 9 aLipe d quip contratistas designados a la Diario
entrega. El equipo de Tl realiza seguimiento hasta que el proveedor IA-TI-F02
Soporte Proveedor actividad
complete y entregue el equipo a satisfaccion Soporte Proveedor
Revisar que el equipo se encuentre Lista de Chequeo.
Lista de Chequeo. en buen estado y funcionando Revisar que el equipo se encuentre en buen estado y Hoja de Vida del equipo. Funcionarios ylo
14 |Hojade Vida del equipo correctamente. contratistas designados a la Diario
funcionando correctamente. MA -TI-F02
Soporte Proveedor actividad
Soporte Proveedor
Cumple condiciones de ¢l equipo cumple con las condiciones de entrega?
entrega el equipo.? No: Contintia con la actividad No 15
Si: Contintia con la actividad No 16
Devolver equipo y realizar las Devolver equi alizar s respect ol Funcionarios ylo
15 Correo Electronico respectivas observaciones en cuanto evolver equipo y realizar las respectivas enlos c — contratistas designados ala Diario
al equipo. requerimientos para recibir el equipo.
actividad
Archivar registros y formatos de i Funcionarios y/o
16 Soportes de entrega entrega aprobando funcionalidad. Avehivar registros y formatos de entrega aprobando su Soportes de entrega contratistas designados a la Diario
funcionalidad y dejando registro en la hoja de vida
actividad
(e ) Finaliza
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