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.  OBJETIVO

Establecer los pasos para la atencion de solicitudes de soporte técnico dirigidas a la
Unidad de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién para solucionar los
problemas técnicos de Hardware y Software y asegurar el funcionamiento adecuado
de las herramientas informaticas institucionales.

II.  ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion para todo el personal del INAB que requiere
soporte técnico.

.  RESPONSABLE

¢ Jefe(a) de Unidad de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

IV.  NORMATIVA APLICABLE

a) Politicas de control y seguridad de tecnologias de la informacién del Instituto Nacional
de Bosques, Resolucién de Gerencia No. 199-2023.

V. TERMINOS Y DEFINICIONES

Termino Definiciéon

TIC's Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Persona que hace uso de equipo y solicita asistencia de para la

Usuario D,
solucion de problemas

VI. DESARROLLO
1. Normas

a) Toda solicitud debe realizarse por medio de llamada telefénica, correo
electrénico institucional u oficio.

b) Cuando el soporte es a un equipo ajeno a la Institucién pero que es utilizado para
cumplir funciones institucionales, el requerimiento lo debe realizar el Jefe
inmediato.
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2. Descripcién del procedimiento
PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRO
) Recibe solicitud de soporte técnico por medio de
Secretaria(0) dé | jamada, correo u oficio por algin problema en el| sistema de
1 | Tecnologias dela |equipo de computo y/o programa. Control de
Informacion y o _
Comunicacion |Ingresa la solicitud al Sistema de Control de| SOPOrtes
Soportes y traslada a Técnico(a) de Soporte.
- Verifica en el Sistema de Control de Soportes y
Técnico(a) de . L
2 contacta al usuario(a) para solicitar acceso a su
Soporte . )
equipo de computo de forma remota.
Realiza el diagnostico del equipo y lo registra en el
Sistema de Control de Soportes.
3.1 Si el problema se soluciona, registra
informacion de la solucién del problema en el| .
P . : Sistema de
Técnico(a) de Sistema de Control de Soportes y realiza llamada
3 _ ) W . Control de
Soporte telefonica al usuario indicando el fin del soporte. S ‘
Fin del procedimiento. oportes
3.2 Si no es posible solucionar el problema,
solicita al usuario(a) que envie el equipo de
cOmputo a oficinas de TIC's.
Secretaria(o) de |Recibe el equipo del usuario por medio del Formato
4 Tecnologias de la |de Ingreso / Egreso de Equipo y lo asigna a un TI-RE-001
Informaciény | Técnico(a) de Soporte a través del Sistema Control Rl
Comunicacion  |de Soportes.
Recibe equipo de cémputo dafiado y realiza el
diagnostico técnico.
5.1 Si se requiere cambio de alguna pieza del
equipo de computo, envia aviso por correo
5 Técnico(a) de electronico al usuario sobre el cambio de
Soporte repuesto para que lo gestione y lo entregue a la
Unidad TIC’s con el objetivo de completar la
reparacion. Continta paso 6.
5.2 Si no se requiere cambio de alguna pieza del | T|.RE-001
equipo de cdmputo, se realiza la reparacion, se
infforma 'y entrega a Secretaria(o) de
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Tecnologias de la Informacion y Comunicacion,
Continta paso 9.
6 Usuario(a) Gestiona repuesto y entrega a TIC's.
Secretaria(o) de
7 Tecnologna_g de la Recibe repuesto y entrega a Técnico(a) de Soporte.
Informacion y
Comunicacion
Recibe repuesto, completa la reparacion, registra |
Técnico(a) de informacién de la solucién del problema en el | Sistema de
8 S Sistema de Control de Soporte, entrega equipo a | control de
oporte : b %
Secretaria(o) de Tecnologias de la Informacion y | soportes
Comunicacion.
Secretaria(o) de
9 Tecnologla_s: de la Recibe el equipo reparado y entrega al usuario(a). | TI-RE-001
Informacion y
Comunicacion
Fin del procedimiento
VII. DOCUMENTOS RELACIONADOS
a) TI-RE-001 Boleta de Ingreso / Egreso de Equipo
VIII. CONTROL DE CAMBIOS
CONTROL DE CAMBIOS
Vers_lon Descripcion del cambio Fecha de apro.bacmn
actualizada del cambio
Se actualizé el nombre de los puestos de acuerdo
2 al manual de perfiles y descripcion de puestos Septiembre 2025
vigente.




