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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO: :

Planear, desarrollar y controlar las actividades de soporte, mantenimiento
correctivo y preventivo, mejora de funcionalidades en el software y hardware, para
garantizar el correcto funcionamiento de los equipos de cémputo y aplicativos
usados por la Administracién Central del Municipio de Sogamoso.

2. ALCANCE:
Dependencias de la administracion central del Municipio de Sogamoso.

3. RESPONSABLES: Oficina Tics y Comunicaciones -, Oficina de sistemas-
Profesional Universitario y/o personal de apoyo delegado

4. DEFINICIONES:

MANTENIMIENTO CORRECTIVO: Se efectla cuando se presentan danos
imprevistos sobre los equipamientos informaticos que requieren del cambio de
partes para lograr su buen funcionamiento.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO: Programacion de revisiones, tanto de
funcionamiento como de seguridad y los ajustes, reparaciones, analisis, limpieza,
lubricacién que deben llevarse a cabo sobre equipos de computo o impresoras.

HARDWARE: Corresponde a todas las partes fisicas y tangibles de un equipo de
comput6 o de impresion.

SOFTWARE: Equipamiento légico de un equipo de computé (Sistemas operativos
y ofimatica).

APLICACION: Es un programa de software disefiado para facilitar al usuario la
realizacion de un determinado tipo de trabajo. El programa informatico permite
realizar tareas de todo tipo. Desde mandar un correo a gestionar la contabilidad de
una empresa. Las aplicaciones son parte del software de una computadora y
suelen ejecutarse sobre el sistema operativo.

UTILITARIO DE APLICACION: Son pequefias aplicaciones que apoyan a los

usuarios en la generacion de informes especiales comoc por ejemplo el FUT,
Exégenas, CGR Presupuestal, Resoluciones de la contraloria.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION: Son herramientas que permiten el

desarrollo de una nueva economia, la construccién de un Estado mas moderno y
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eficiente, la universalizacidén del acceso a la informacién, y la adquisicién y eficaz
utifizacion del conocimiento, todos estos elementos fundamentales para el
desarrollo de la sociedad moderna.

GUIA: Es un documento para facilitarle al usuario el manejo de un aplicativo o una
nueva funcionalidad incorporada al mismo.

REQUERIMIENTO DE USUARIO: Es una necesidad documentada sobre el
contenido, forma o funcionalidad de un producto o servicio

BACKUP: Copias de Seguridad.
5. CONDICIONES GENERALES:

Esta actividad requiere una decision por parte del responsable para continuar con
el proceso a lo que se denomina:

PUNTO DE CONTROL

Nota 1: EIl inventaric de equipos e impresoras se realizara automaticamente
mediante software GLPI y bajo criterio del profesional universitario de la oficina de
sistemas se identificaran los equipos que requieren mantenimiento preventivo y/o
correctivo y las partes.

Nota 2: Cuando se requiera para la ejecucidon de este procedimiento se contratara
personal de apoyo incluyendo en el contrato el suministro de partes que se
requieran de acuerdo al Manual de Contratacion vigente

Nota 3: Las solicitudes de servicio de mantenimiento, soporte técnico, Solicitudes
de modificacién o actualizacién a aplicativos, cual sea el medio de recepcion
(telefénico, verbal o escrito) se registraran en el software GLPI y se atenderan
segun el ticked asignado'y el grado de prioridad que serd determinado por la
persona a cargo en la oficina de sistemas, dejando claro que en casos eventuales
la atencidn sera inmediata. En Ningln caso se aceptaran solicitudes verbales de
usuarios diferentes a los responsables del area.

Nota 4: La reparacion del equipo se efectuara en el sitio de ubicacion o en la
oficina de sistemas si se considera necesario.

Nota 5: En caso de que el area de sistemas determine que el equipo de computo
necesita una reparacion especializada con el proveedor o con los centros de
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servicios autorizados, el Encargado de la oficina de sistemas debera efectuar el
tramite respectivo.

Nota 6: Cuando la reparacioén ponga en riesgo la informacion perteneciente al
usuario, el encargado del area de sistemas debera notificar previamente al usuario
y se efectuara un Backup.

Nota 7. Todas las modificaciones a las aplicaciones que se requieran en la entidad
deberan ser previamente evaluadas y viabilizadas por la oficina de sistemas antes

de ser solicitadas al proveedor de!l aplicativo.

Nota 9: Los cambios a las aplicaciones seran realizados siempre y cuando el
Municipio cuente con un contrato de soporte con la empresa proveedora del
aplicativo.

6. PROCEDIMIENTO:

No.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

REGISTRO

1

Levantar inventario de equipos e
impresoras.

Profesional -
Universitario y/o
personal de apoyo

Inventario en Software
GLPI

delegado
Realizar programacion de Profesional Programacién Anual
ejecucion de mantenimientos. Universitario y/o |de Mantenimientos.
personal de apoyo | AGT-01-05-F-01
delegado
3 |Recepcion de solicitudes verbales
o escritas de mantenimiento, Profesional Software GLP| o

soporte  técnico eventuales y/o| Universitario y/o |Solicitud de

solicitud de actualizacion de|personal de apoyo | requerimientos
aplicativo de las diferentes delegado aplicaciones. AGT-01-
dependencias 05-F-01

Ejecutar los  mantenimientos Profesional Ficha de registro del

establecidos en la programacion
y/o solicitados verbalmente o por
escrito

Universitario y/o
personal de apoyo
delegado

servicio prestado
AGT-01-05-F-02

m}h

Seguimiento y control a la
programacion

Profesional
Universitario y/o
personal de apoyo
delegado

Seguimiento y Control
AGT-01-05-F-03
Informe De
actividades personal
de apoyo.
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6 |Archivo de la documentacién de Carpetas

acuerdo a lo asignado en la tabal
de retencion Profesional
Universitario y/o personal de
apoyo delegado documental

7. DIAGRAMA DE FLUJO:

INICIO

Levantar inventario de equipos e impresoras.

» Inventario en Software GLPI1

Realizar programacion de ejecucion de mantenimientos ‘

L_’ Programacion Anual de Mantenimientos.
AGTI-01-01-F-01

técnico

Recepcion de solicitudes verbales o escritas de
mantenimiento, y/o soporte técnico eventuales
y/fo solicitud de actualizacién de aplicativo

eventuales de las  diferentes T

dependencias

ActaSoftware GLPI ¢ Solicitud de
requerimientos aplicaciones. AGTI-01-05-F-

01

escrito

Eiecutar los mantenimientos establecidos en la
programacion y/o solicitados verbalmente o por

Ficha de registro del servicio prestado

AGTI-01-05-F-02

T_/\

!

Seguimiento y control a la programacion

]

Archivo de la documentacion generada de
acuerdo a la tabla de retencidn
documental

!

FIN

Seguimiento y Control AGT1-01-05-F-03
» Informe De actividades personal de apoyo
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8. REGISTROS:

Inventario en medio magnético

Programacion Anual de Mantenimientos AGT-01-05-F-01
Ficha del registro del servicio prestado AGT-01-05-F-02
Seguimiento y Control AGT-01-05-F-03

informe de actividades personal de apoyo.

|
| COPIA CONTROLADA
|
|
\
|

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
Manuales de usuario de equipos de computo, impresion y software.
Documentos Técnicos de referencia de los equipos en medio magnético.

10. INDICADOR:
Numero de requerimientos reportadas /numero de requerimientos solucionadas
Fecha y Hora de la Solicitud /fecha hora de la solucion

11. INSTRUCTIVOS RELACIONADOS:
Registro de incidencia en Software GLPI

12. ANEXOS:
No aplica
13. CONTROL DE CAMBIOS
FECHA REVISION NUMER | VERSION | DESCRIPCION DE CAMBIO
AL ACTUAL
Agosto-2008 todos 2 Se modifico el procedimiento con el fin

de ser funcional para su respectiva
implementacién

Noviembre -2017 | Todos 3 Se modifica segun restructuracion
administrativa y sus responsables al
igual que la implementacién del
software mesa de ayuda GLPI.
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ANO:
Dependenct No Equipas No de FEBRERO MARZG ABRIC MAYO JUNIO JOLIC AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCJUBRE | NOVIEMEBRE
pendencla | 4o computo | tmpresoras  [BTTST]S3] ST BTS2 53] 54 ST 52 3 53 (ST oo 3 [ [ S S e[S ST ST 5o S ST 50 [ =T R ) B R B R

Despacho Alcaide
Secretaria del interior
c I
Juridica

General

Despache General
Almacen
Correspondencia
Archivo
infraestructura

Bi n
Sisben )
|Gobierno
Despacho:Gabiermno
Inspeccion 1
Inspection 2
inspeccion 3
inspeccion 4
Comigaria 1
Comisaria 2

Pesas y Medidas - -
Centro de Convivencia
Control interno
Control disciplinario

Haciand

Despacho Hacienda

* Presupueste

* Impuestos

* Tesorera
Salud
Daspatcho Salud
Salud Ambiental
Desarrcllo
Sistemas

REVISO:
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FICHA No. :I FECHA: DIA MES ANO

HORA: :

[ McC [ [ MP | l ST | |

DEPENDENCIA:

USUARIO:

PC DE ESCRITORIC: D PORTATIL D IMPRESORA D RED DATOS/ELECTRICA D OTROS |:|

MARCA MODELO DESCRIPCION S/N No. PLACA
INVENTARIO
SISTEMA OPERATIVO DISCO DURO UNID OPT
PROCESADOR DRIVE TARJ RED
MEMORIA . TECLADO MOUSE
NOMBRE DE PC: DIRECCION IP:
OTROS:

PROBLEMA QUE REPORTA EL CLIENTE

ACCION
REPUESTOS
SERIAL DESCRIPCION CANTIDAD V/UN SUB TOTAL
TOTAL:
OBSERVACIONES:
Entregado por: Recibi a satisfaccion:

MP: Mantenimiento Preventivo MC: Mantenimiento correctivo  ST: Soporte Técnico.
Comprometidos por la CALIDAD del Servicio

“SUAMOX, Ciudad del sol”
Pagina 1 del



NIT: 891.855.130-1
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5GC.

CODIGO:
AGTI-01-05-F-03

SEGUIMIENTO Y CONTROL

FECHA: | VERSION:
2017/11 L

COPIA CONTRCLADA

MES

PROGRAMADO

EJECUTADO

COMPUTADORES | IMPRESGRAS

COMPUTADORES IMPRESORAS

% AVANCE

OBSERVACIONES

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUuL

AGO

SEP

ocT

NOV

TOTAL

% DE AVANCE= CANTIDAD EJECUTADA/CANTIDAD PROGRAMADA *100
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