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1. OBJETIVO

1.1. Administrar y dar soporte a los servicios de la infraestructura, tecnologia y de
comunicacion, mediante la generacién de tickets de trabajo para la atencion de
requerimientos y/o solucion de incidentes.

2. ALCANCE / APLICACION:

Inicia con la solicitud del requerimiento y/o atencién del incidente, hasta la culminacién
de las actividades en relacién a un determinado ticket.

El procedimiento SOPORTE TECNICO DE FUNCIONARIOS esta enfocado al registro
y atencion de los incidentes por parte de los funcionarios de la Direccion de Sistemas
de la FTTG.

El procedimiento SOPORTE TECNICO DE CONTRATISTAS/PROVEEDORES esta
enfocado al registro y atencion de los incidentes por partes de los contratistas y/o
proveedores de la FTTG.

3. RESPONSABLES:

3.1. Asistente de Sistemas/Auxiliar de Sistemas/Asistente de
Programacion/Auxiliar de Programacién/Delegado

3.1.1. Registrar el ticket en la mesa de ayuda y designar al Técnico responsable
(de la Direcciéon de Sistemas) para la atencion.

3.1.2. Registrar el ticket en la mesa de ayuda y designar al Contratista/Proveedor
responsable para la atencion.

3.1.3. Supervisar la atencién brindada por parte del Contratista/Proveedor
responsable y cambiar el estado del ticket seglin corresponda (En espera,
resuelto, cerrado, etc.).

3.1.4. Comunicar al Area Requirente la culminacién de la atencién brindada.

3.2. Técnico Responsable

3.2.1. Realizary registrar las actividades de acuerdo al requerimiento.

3.2.2. Cambiar estado del ticket segtin corresponda (en espera, resuelto, cerrado,
etc.). culminada la atencion.

3.2.3. Comunicar al Area Requirente la culminacién de la atencion brindada.

3.3. Analista de Infraestructura Tl / Delegado
j? 3.3.1. Supervisar la mesa de servicio y reportar al Jefe/Director de Sistemas. J
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que sea solicitado cuando se considere
conveniente. (Tickets en curso, en espera,
resueltos, etc.).
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
4.1. SOPORTE TECNICO DE FUNCIONARIOS
Responsable | Secuencia Actividad Registro
Reporta el incidente a la Direccidn de
Sistemas. Puede ser reportado mediante: | Correo electrénico
; o [|lamada telefénica, (cuando aplique), | -
Area -
Requirente 01 e Correo electronico, Memorando
. e Memorando, (Cuando aplique).
e Modulaciéon por radiofrecuencia,
entre otros.
Asnlstente de Registra el ticket en la Mesa de Ayuda y
Sistemas/ . ;.
. designa al Técnico Responsable (de la
Asistente de . . . o
., Direccion de Sistemas) para la atencion.
Programacion/
AL.JX|I|ar ce 0z Nota: La notificacion de la designacion del Mesane Senin
Sistemas/ ;. o
. tecnico responsable se realizara de forma
Auxiliar de . , ; .
.. automatica via email, por medio de la
Programacion/ .
Mesa de Servicios.
Delegado
Técnico 03 Realiza y rgglstra las actividades conforme Mesa de Bervics
Responsable al requerimiento.
L. Actualiza el estado del ticket (en espera,
Técnico . ..
04 resuelto, cerrado, etc.) segun| Mesa de Servicio
Responsable
corresponda.
Comunica al Area Requirente Ia
. culminacion de la atencién brindada. -
Técnico 05 Correo electronico
Respansaie Nota: El sistema de mesa de ayuda puede
enviar un mensaje automatico.
Supervisa la Mesa de Ayuda y reporta al
Jefe/Director de Sistemas.
Analista de Nota: Este reporte se remitird de
Infraestructura 06 conformidad a la periodicidad definida por| Correo electrénico
TI la Direccién de Sistemas, sin perjuicio de

4
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4.2. SOPORTE TECNICO DE CONTRATISTAS/PROVEEDORES
Responsable | Secuencia Actividad Registro
Reporta el incidente a la Direccién de
Sistemas mediante: Correo electrénico
, e |lamada telefénica, (cuando aplique),
Area -
Requirsnl 01 e Correo electrénico, Memoran_do
e Memorando, (Cuando aplique).
e Modulacién por radiofrecuencia,
entre otros.
Asistente de
Sistemas/
Asistente de
Programacién/ Registra el ticket en la Mesa de Ayuda y
Aucxiliar de 02 designa al Contratista/Proveedor| Mesa de Servicio
Sistemas/ responsable para la atencion.
Auxiliar de
Programacion/
Delegado
Asistente de
Sistemas/ Supervisa la atencién brindada por parte
Asistente de del contratista/proveedor responsable,
Programacion/ registra los seguimientos relevantes y
Auxiliar de 03 procede a cambiar el estado del ticket| Mesa de Servicio
Sistemas/ segun corresponda (En espera, resuelto,
Auxiliar de cerrado, etc.).
Programacion/
Delegado
Asistente de
Sistemas/
Asistente de Comunica al Area Requirente Ia
Programacion/ culminacion de la atencién brindada. .
. Correo Electrénico
Auxiliar de 04
Sistemas/ Nota: El sistema de mesa de ayuda puede
Auxiliar de enviar mensaje automatico.
Programacion/
Delegado
Supervisa la mesa de servicio y reporta al
Jefe/Director de Sistemas.
Analista de
Infraestructura 05 Nota: Este reporte se remitira de| Correo Electronico
TI conformidad a la periodicidad definida por
la Direccién de Sistemas, sin perjuicios de
que sea solicitado cuando se estime VZ
A
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conveniente. (Tickets en curso, en espera,
resueltos, etc.).

5. REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2015 — Clausula 7.1.3
e SLA establecidos en contrato con proveedores.
e Politica interna para aplicacién de procedimientos del area de Sistemas (E.3C1.01).

6. DEFINICIONES:

SLA : Acuerdo de Nivel de Servicio.

FTTG : Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.

Técnico : Funcionario de la Direcciéon de Sistemas, designado para la
responsable atencion de un determinado incidente/requerimiento.

Contratista/ : Persona natural o juridica que otorga bienes y/o presta servicios a
proveedor la Institucion, mediante procedimientos de contrataciéon publica.
responsable '

7. INFORMACION DOCUMENTADA:

e Correo electronico.
e Memorando.
e Mesa de servicio (GLPI)

8. ANEXOS:

e A1: Ficha de Procesos de Soporte Técnico (FP.3C1.04)

e A2: Diagrama de Procesos de Soporte Técnico (DP.3C1.04)

e A3: Politica Interna para aplicacion de procedimientos del Area de Sistemas
(E.3C1.01)




Codigo: P.3C1.04
= PROCEDIMIENTO Fecha: 2021-02-02
TerminalTerrestreGuayaguil DE SOPORTE TECNICO Revision: 1
Paginas: 6de 12
9. CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DESCRIPCION DE CAMBIOS O FECHA DEL ELABORADO REVISADO APROBADO
ANTERIOR MODIFICACIONES CAMBIO POR POR POR
Ing. Héctor
Srta. Neira Rivera
Doménica Director de Abg. Jorge
Gonzalez Sistemas Pinto Aveiga
Rojas Sub-Gerente
N/A Creacion e ingreso al SGC 2020-08-14 Auxiliar Ing. Federico General
Administrativa Avilés Mufioz (Delegado del
de Procesos y Director de Gerente
Medio Procesos y General)
Ambiente Medio
Ambiente
Ing. Madelyn Ing. Héctor
Espin Rada Neira Rivera
Auxiliar Director de Econ. Klider
Administrativa Sistemas Campos West.
Se divide el proceso en dos sub- de Procesos y Sub-Gerente
2020-08-14 procesos con sus respectivas 2021-02-02 Medio Ing. Federico General (E)
secuencias Ambiente Avilés Mufioz (Delegado del
Tec. David Director de Gerente
Carrera Erazo Procesos y General)
Asistente de Medio
Sistemas Ambiente
~



Cadigo: P.3C1.04
= PROCEDIMIENTO Fecha: 2021-02-02
. . DE SOPORTE TECNICO ision:
TerminalTerrestreGuayaquil Revision: !
Paginas: 7de 12
A1: Ficha de Procesos de Soporte Técnico (FP.3C1.04)
CODIGO : FP3C104
FICHA DE PROCESO =
. REVISION :
SOPORTE TECNICO
FECHA 02-02-2021
MISION ADMINISTRAR Y SOPORTAR SERVICIOS A LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGIA Y DE COMUNICACION, MEDIANTE LA ATENCION DE
LOS REQUERIMIENTOS.
PROPIETARIO DIRECTOR DE SISTEMAS — TECNICO ASIGNADO
PROCESO SUPERIOR : SISTEMAS
NORMA / CLAUSULA NORMA ISO 9001:2015 — CLAUSULA: 713
CONTROLES
DOCUMENTOS QUE RIGEN EL PROCESO REGISTROS GENERADOS DEL PROCESO
PROCEDIMIENTO DE SOPORTE TECNICO (P.3C1.04) CORREO ELECTRONICO
DIAGRAMA DE SOPORTE TECNICO (DP.3C1.04) MEMORANDO
MESA DE SERVICIO {GLPI)

MARCO REFERENCIAL

POLITICA INTERNA PARA APLICACION DE PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE SISTEMAS (E.3C1.01).

SLA ESTABLECICOS EN CONTRATOS CON PROVEEDORES

NORMA 1SO 9001:2015 - CLAUSULA 7.1.3

DESDE ENTRADA Ne. Ne. SALIDAS HACIA
USUARIOS DE REPORTE DE :
TODAS LAS REQUERIMIENTO O 1 1 ESCALAMIENTO oy
AREAS INCIDENTE DE SOPORTE B

SOPORTE TECNICO USUARIOS DE
NIA NiA 2 2 CIERRE DEL CASO TODAS LAS
— AREAS
USUARIOS DE
. REQUERIMIENTO 0
NA NiA 3 3 2 TODAS LAS
INCIDENTE ATENDIDO it
RECURSOS
Fisicos TECNICOS HUMANOS FINANCIEROS
INFRAESTRUCTURA PC'S DIRECTOR DE SISTEMAS PRESUPUESTO APROBADO
MOBILIARIO CORREO ELECTRONICO JEFE DE SISTEMAS
UTILITARIOS: MS-OFFICE ANALISTA DE DESARROLLO
SERVIDORES ASISTENTE DE DESARROLLO
TELEFONO ANALISTA DE INFRAESTRUCTURA
IMPRESORA ASISTENTE DE SISTEMAS
ANTIVIRUS AUXILIAR DE SISTEMAS
MESA DE SERVICIO AUXILIAR DE DESARROLLO
I SOFTWARE DEATENCIONREMOTA PROVEEDORDESOPORTE |
INDICADORES DE CONTROL
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES FORMULA META FRECUENCIA
NA NA NA NA NA
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A2: Diagrama de Procesos de Soporte Técnico (DP.3C1.04)
Codigo : DP3C104

DIAGRAMA DE PROCESO DE SOPORTE TECNICO 4.1 SOPORTE TECNICO | Fecha :

2021-02-02
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A3: Politica Interna para aplicacién de procedimientos del Area de Sistemas
(E.3C1.01)

1. Antecedentes.

El area de sistemas ez la encargada de velar por el corracto funcionamisnto de la
infragstructura iecnoldgica (hardware v software) v por ello es nacesario definir v ejecutar
procadimienios que permitan un mayor conirol v dinamismo de las operacicnes con 2l
fin de poder asequrar |2 continuidad de las operaciones de las Terminales Temestres v
5U Area comercial.

Uno de los principales cbjetives dsl drea es assgurar la confidencialidad de la
informacion v la intagridad de los datos gue se manejan en los diferentes sistemas de
control operative ¥ administrativo, asi como poder controlar cada una de las siapas de la
prestacion de soporte a los usuarios internos v externos de las Terminales Tarrestres de
Guayaquil.

Come principal enfoque siempre se fendra asegurar la continuidad de toda |2 operacion
y &l control de la misma, dotando de la infraesiructura tecnologica necssaria para &l
cumplimienta de dicho fin.

2. Definicidn de politicas y procedimientos

El area de Sistemas junto con el area de Procesos v Medio Ambiente se encuentran
trabajando en conjunto con el fin de documentar los procedimientos refacionados con gl
area de sisternas con el fin de poder contar con los lineamisntos v directrices necesarias
para la prestacion de los servicios de soporte v maneje de los equipos v sistemas de las
Tenminales Terrestras.

Como parte de sse trabsjo en conjunto se definirdn v aprobardn procedimientos
enfocados en diferenies indoles desde la prestacién de soporiz 2 usuarios hasta sl
control de Ia integridad de la informacion de los diferentes sistemas de control.

Una vez que sean aprobados y socializados los procedimientos, estos seran
considerados como de cumplimiento obligatorio por todo el parsonal de sistemas que
tenga relacion directa o indirecta a cada uno de las actividades enmarcadas en los
procedimisnios mencionados.

e
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3. No cumplimiento de loz procedimisntos

En casc de que los funcionarios no apliguen los procedimientcs aprobados v
comunicades, seran consideradogs como no cumplimienios. los mismos que seran
catalogados bajo un nivel de severidad gue iran de leves, moderados o graves
degendiendc del procedimiento a tratarse.

La definicién de |a severidad constard en el anexe 1 |a presente politica. &l mismao que
s& ird actualizando conforme e vayan publicanda nueves procedimientos, sin embargo.
para conircl de versicnes, cada anexo version del anexe 1 seguira formando parte del
cuerpo de la presents politica y debera contar con firmas de elaboracion y revisian inferna
para constancia de comprobacicn.

4, Sancionesz por no cumplimiento de procedimientos

En caso de registrarse no cumplimientos de los procedimientos. se deberd documentar
en un memo dingide al colaborador que haya causado el no cumplimiento. en este memo
se comunicaran las debidas sanciones. 1as mismas que se detallan a confinuacién

4.1. HNo cumplimiento leve

Para el caso de no cumplimientos leves se realizard un llamado de atencién
verbal.

4.2. HNo cumplimiento moderado

Para el casc de no cumplimientos moderados se realizara un lamadc de atencidn
escrite, sclicitando un informe defallando el motivo del no cumplimients v las
medidas correctivas para evitar reincidencias a fuiuro.

4.3. No cumplimiento grave

Para el caso de no cumplimientos grave se realizara un llamado de atencién por
escrte, sclicitando un informe defaliando el motive del no cumplimiente v 1as
medidas correctivas para evitar reincidencias a fufuro. puede ser comunicada la
Direccitn de Administracion del Talento Humano para que inicie el procedimisnto
de Reégimen Disciplinario segln corresponda.

5. Sanciones por reincidenciaz por no cumplimiento de procedimientos
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En caso de gue el funcicnario del area reincida en los no cumplimientos en los
procedimientcs, se aplicaran sancicnes adicicnales o equivalenies segun la severdad
de cada unc de log cascs, a confinuacion, se detallan las sanciones a aplicarse en caso
de reincidencias.

51. Reincidencias en no cumplimiento leves
En casc de presentarse reincidencias en no cumplimientos leves por 8 ocasiones.
se considerara como un no cumplimiento grave, aplicando las sanciones descritas
en el numeral 4.3 de las presentes politicas

5.2. Reincidencias en no cumplimiento moderado
En caso de presentarse reincidencias en no cumplimienios moderadecs por 3
crcasiones, se considerara como un no cumplimiento grave, aplicandc las
sanciones descritas en &l numeral 4 3 de las presentes politicas.

5.3. Reincidencias en no cumplimiento grave
En caso de presentarse reincidencias en no cumplimientos graves por 3
oCasiones, aplicando las sanciones descritas en el numeral 4.3 de (a2 presentes
politicas.

6. Compromizo general

Todes los funcicnarios del area de sistemas s comprometen de manera imenunciable al
cumplimiento de lo dispuesto en la presenie politica interna, asi como en el cumplimiento
de los procedimientos aprobados v comunicados para el area v se someten a cualguier
sancidn apficable. descritas previamente, segin el nivel de severidad de cada no
cumgpdimiento.

La presente politica entra en vigencia a pariir de |a fecha de su firma y para constancia

cada funcionaric dejara constancia de su revision en el anexo 2, el mismo que debera
ser firmado por les nueves colaboradores que a futuro se puedan ir sumando al area de

sistemas.
(Vl




