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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR

El Consejo Universitario de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador en
uso de las atribuciones que le confiere el Articulo 20, Numeral 34 del Reglamento
General de la Universidad

CONSIDERANDO

Que la Universidad en su proceso de revisién y transformacion continua, prevé el
establecimiento formal de los instrumentos que permitan fortalecer y documentar el
funcionamiento de las distintas areas y procesos de la Universidad.

CONSIDERANDO

La necesidad de sistematizar y documentar los procedimientos relativos a la

Gestion de Soporte Técnico, que regulen efectivamente estos procesos en la
Universidad.

RESUELVE

ARTICULO 1°:  Aprobar el Manual de Normas y Procedimientos para la Gestion de
Soporte Técenico, anexo.

ARTICULO 2¢:  Realizar el seguimiento y control a la implementacién del Manual
de Normas y Procedimientos para la Gestion de Soporte Técnico, a efectos de
garantizar su evaluacién y perfectibilidad. '
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BASE LEGAL

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.
Gaceta Oficial N° 36.860 de fecha 30 de Diciembre de 1999.

Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacién
Gaceta Oficial N° 38.242 del 3 de agosto de 2005.

Ley Organica de Procedimientos Administrativos
Gaceta Oficial N° 2.818 Extraordinario del 1 de julio de 1981.

Ley de Simplificacion de Tramites Administrativos
Gaceta Oficial N° 5.891 Extraordinario del 31 de julio de 2008.

Ley Especial Contra Delitos Informaticos
Gaceta Oficial N° 37.313 del 30 del octubre de 2001.

Ley Contra la Corrupcion
Gaceta Oficial N° 5.637 Extraordinario del 07 de abril de 2003.

Ley de Universidades
Gaceta Oficial N° 1.429 Extraordinario del 08 de abril de 1970.

Reglamento General de la Universidad Pedagégica Experimental Libertador.
Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 5.499 Extraordinario de
fecha 10 de Noviembre de 2000.
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Proceso: Gestion de Soporte Técnico

-DESCRIPCION

Son un conjunto de actividades que se realizan en la Unidad / Seccién Soporte Técnico, en
referencia a la parte tecnolégica de la Universidad Pedagégica Experimental Libertador (UPEL),
prestando apoyo en las mejoras del desarrollo de los procedimientos institucionales a todas las
dependencias que la conforman, a través de la prestacion de servicios a usuarios en materia de

hardware y software.

-PROCEDIMIENTOS QUE DINAMIZAN EL PROCESO DE GESTION DE ANALISIS Y
DISENOS DE SISTEMAS Y APLICACIONES

% Atencion a Usuarios
< Mantenimiento Preventivo y Correctivo de los Equipos de Computacion
% Instalacién de Hardware y Software

% Actualizacién de Hardware y Software

-NORMAS GENERALES

A los efectos de servir como marco normativo para el manejo del contenido del presente

Manual se establecen las siguientes normas generales:

1. La Unidad/ Seccion de Soporte Técnico, velara por el buen funcionamiento de los
equipos de computacion de la Universidad Pedagégica Experimental Libertador (UPEL),

a través de la adecuada prestacion de servicios a los usuarios.

2. Los usuarios que manejen los equipos de computacion, deberan darle el uso adecuado a

los mismos, para que funcionen correctamente.
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3.

Una vez atendido el requerimiento del usuario, el operador técnico debera documentar
en el Sistema Atenciéon a Usuarios UPEL (I.R.M) el resultado final del mismo, para el

control estadistico.

El ingreso del operador técnico al Sistema Atencion a Usuarios UPEL (I.R.M), se
realizara a través de la clave designada y el mismo atendera las solicitudes que ingresen

a su buzon de solicitudes por orden de llegada.

El tiempo para atender las solicitudes informaticas de los usuarios, dependera del tipo de
solicitud y el nivel de complejidad del mismo, la cantidad de operadores técnicos

disponibles en la Unidad/Seccion de Soporte Técnico.

La Unidad/ Seccion de Soporte Técnico a Usuario, debera atender las solicitudes de los
usuarios en materia de equipos computarizados (hardware y software) en la parte de

instalacién, actualizacion y mantenimiento tanto preventivo como correctivo a los

equipos.

Las unidades solicitantes realizaran las solicitudes a través del Sistema Solicitud de

Servicios UPEL (I.R.M).

Todas las solicitudes en materia de informatica, seran registradas en el Sistema Solicitud
de Servicios UPEL (I.R.M), bien sea por el usuario o por el operador técnico al recibir

solicitudes a través de correo electrénico o via telefénica.

Para efectuar el mantenimiento a los equipos de computacion bien sea preventivo o
correctivo, el operador técnico, debera realizar un respaldo de la informacién contenida

en el mismo.
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10.Para la ejecucion del mantenimiento preventivo se debera notificar a las dependencias a
través de memorando anexando la programacion establecida, para que tomen las

medidas necesarias.

11.La instalacion y actualizacién de hardware y software deberan realizarse por solicitud del
usuario o porque la Unidad / Seccién de Soporte Técnico lo considere necesario para la
mejora en los equipos de computacién, que favoreceran a los usuarios en el

cumplimiento de sus actividades.

12.Los operadores técnicos deberan asesorar a los usuarios que lo requieran, para la
adquisicion de nuevos equipos de computaciéon dando las caracteristicas especificas y

adecuadas de los equipos.
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Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Atencion a Usuarios

A.- Objetivo:

Establecer los pasos a seguir para atender los requerimientos de soporte técnico de manera

eficiente y oportuna en todas las Unidades adscritas a la Universidad Pedagogica Experimental

Libertador (UPEL) que lo requieran para el cumplimiento de sus actividades dentro de la

Institucioén.

B.- Alcance:

Contempla desde la recepcion de la solicitud, procesamiento del mismo, hasta la solucion y

respuesta oportuna del requerimiento.

C.- Unidad Responsable:

e Unidad / Seccion Soporte Técnico.

D.- Unidades Involucradas:
e Direccion de Informatica.
e Unidad / Seccidén Soporte Técnico.

e Unidad Solicitante.
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Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Atencion a Usuarios

E.- Descripcion del Procedimiento (Flujo Narrativo, Normas e Instrucciones Adicionales)

ACTIVIDADES / RESPONSABLES

NORMAS / INSTRUCCIONES ADICIONALES

EUNIDAD SOLICITANTE]

f 1. Solicita a través del sistema Solicitud de Servicios UPEL (I.R.M) o
|via telefonica, el requerimiento tecnologico a la Direccion de
| Tecnologia de Informacion.

.
-

DIRECCION DE INFORMATICA/
UNIDAD / SECCION DE
SOPORTE TECNICO

e gl
A 4

2. Recibe solicitud y determina si la solicitud es a través del sistema

Solicitud de Servicios UPEL o via telefénica.

|

Forma de la
Solicitud?
y

3. Ingresa al Sistema Solicitud 4. Ingresa al Sistema Solicitud
de Servicios UPEL con su clave de Servicios UPEL con su clave
de usuario y contrasefia, registra de usuario y contrasefia y ubica
la solicitud. la solicitud.

Sistema Solicitud
de Servicios UPEL

Telefénica

»

v

5.Anota el numero de reporte que genera el sistema, verifica los datos,
e identifica el tipo de solicitud.

Mantenimiento Correctivo

a Equipos de instalacion de Hardware y
Tipo de Software
Solicitud

Computacion
Ver procedimiento
Instalacién de
Hardware y Software
(mismo manual)

Ver procedimiento
Mantenimiento
Correctivo a Equipos
de Computacién
(mismo manual)

Actualizacion de
Hardware y Software Tipo de
’ Solicitud

Ver procedimiento
Actualizacién de
Hardware y Software
(mismo manual)

'Normas:

la UPEL”
requerimiento de soporte técnico a través del Sistema
Solicitud de Servicios UPEL (I.R.M).

Las unidades solicitantes de haran el |

Todas las solicitudes de servicios seran

documentadas por el operador técnico responsable de |
dicha solicitud y notificara al usuario sobre el

resultado final de la misma.

La Unidad/Seccion de Soporte Técnico, tramitara
todas aquellas solicitudes de acuerdo al orden en el
cual llegue el requerimiento, a la disponibilidad del

personal y la emergencia de la solicitud.
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UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE INFORMATICA

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
Proceso: Gestion de Soporte Técnico
Procedimiento: Atencion a Usuarios

ACTIVIDADES / RESPONSABLES NORMAS / INSTRUCCIONES ADICIONALES

Normas:

o El operador técnico responsable de una solicitud,

TECNICO

,7]
N
| ‘ de la misma.

|6. Plantea posibles soluciones al problema descrito y selecciona una
|de las alternativas y ejecuta el trabaio para solventar el problema.
| 7. Verifica si el problema fue solucionado. e La Unidad/Seccién Soporte Técnico, realizara |

DIRECCION DE INFORMATICA ; E .
NIDAD / SECCION DE SOPORT informara oportunamente al usuario sobre el estado

‘ | seguimiento de cada una de las solicitudes de servicio |

y asi asegurar la calidad del servicio prestado.

Solucionado?

A
8. Selecciona otra alternativa 9. Ubica el N° de reporte en el
ly ejecuta el trabajo, continua sistema - la opcién comentario y
len el paso N° 7. documenta que la solicitud fue
procesada.

] | |
EJNIDAD SOLICITANTE]

J 10. Ingresa al Sistema Solicitud de Servicios UPEL, verifica el comentario
| plasmado por la Direccion de Informéatica de Informacion/ Unidad /
| Seccion de Soporte Técnicos.

! 11. Verifica si fue solventado el problema.

| 12. En el sistema- opcion comentario del solicitante, coloca si esta o no

| conforme.

\
|
|

DIRECCION DE'INFORMATICAI
UNIDAD / SECCION DE SOPORT!

TECNICO

13. Ingresa al Sistema Ubica el N° de reporte y verifica respuesta emitida
por el solicitante.

Solicitante
Conforme

continua en el paso N° 6. Sistema / Estatus de la
l Solicitud, seleccionando la | |
opcion Completada. ;

[14. Identifica el porque y( 15. Cierra el caso en el

Cédigo: Fecha de Actualizacién: N° Actualizacién: Fecha de Viglte[{]tia: Pagina:
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Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Mantenimiento Preventivo y Correctivo de los Equipos de Computacién

A.- Objetivo:

Establecer los niveles de responsabilidad de los pasos a seguir, para el mantenimiento

preventivo del software y hardware, que permita asegurar la adecuada disponibilidad e

integridad de los equipos informaticos y prevenir dafos futuros, prolongando la vida util de los

mismos en la Universidad Pedagégica Experimental Libertador (UPEL).

B.- Alcance:

Abarca desde la elaboracion del cronograma de mantenimiento preventivo a las diferentes

unidades de la Universidad Pedagégica Experimental Libertador (UPEL) o la solicitud de

mantenimiento correctivos por parte de las dependencias, hasta la instalacién en la unidad del

equipo depurado interna y externamente.

C.- Unidad Responsable:

e Unidad / Seccion Soporte Técnico.

D.- Unidades Involucradas:
e Direccion de Informatica.
e Unidad / Seccidn Soporte Técnico.

e Unidad Solicitante.
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Mantenimiento Preventivo y Correctivo de los Equipos de Computacion

E.- Descripcion del Procedimiento (Flujo Narrativo, Normas e Instrucciones Adicionales)

ACTIVIDADES / RESPONSABLES

NORMAS / INSTRUCCIONES ADICIONALES

/
N

DIRECCION DE INFORMATICA/
UNIDAD / SECCION SOPORTE
TECNICO

computacion.

1. Genera programaciéon de mantenimiento preventivo de los
equipos de computacion de todas las dependencias que integran la
UPEL, de acuerdo al calendario institucional.

2. Emite memorando a las diferentes dependencias de la UPEL,
anexando cronograma, donde especifica las fechas y horas en las
que se realizara el mantenimiento preventivo de los equipos de

A

Programacion

Memorando (1)

Memorando

I: DEPENDENCIA ]

13. Recibe memorando en original y copia con anexo, firma y

\devuelve copia.

4. Notifica al personal las fechas y horas en las que se realizara el
’mantenimiento preventivo de los equipos de computacion.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO A
LOS EQUIPOS DE COMPUTACION

/ Ver procedimiento

Atencion a Usuarios
desde el paso N°1 al
paso N°5 (del mismo
manual)

N

4

DIRECCION DE INFORMATICA/
UNIDAD / SECCION SOPORTE
TECNICO

=X

}5. Acude a la dependencia que le corresponde realizar el
|mantenimiento a los equipos de computacion y llena la primera
|parte del formulario “Mantenimiento de Equipos de Computacion”

|(original y copia).

§6. Entrega el formulario “Mantenimiento de Equipos de
| Computacion” (original y copia) al usuario para que firme y sella en
sefal de autorizacion para el retiro de los equipos de computacion.

Y

Normas:

veces al afo.

e El Mantenimiento Preventivo se realizara dos (02)
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UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE INFORMATICA

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Mantenimiento Preventivo y Correctivo de los Equipos de Computacién

ACTIVIDADES / RESPONSABLES

NORMAS / INSTRUCCIONES ADICIONALES

\/ DIRECCION DE TECNOLOGIA DE
INFORMACION/

} UNIDAD / SECCION SOPORTE

‘ TECNICO

|

7. Desinstala el equipo (PC, MONITOR, MOUSE y TECLADO) y
traslada a la Direccion de Tecnologia de Informacién el PC, MOUSE y
TECLADO.

8. Instala el equipo a un Monitor de la Unidad/ Seccion Soporte Técnico
y conecta un disco duro portable a través del puerto USB.

9. Respalda toda la informacién que el usuario tiene en el disco duro de
la maquina, en el disco duro portable.

:

10. Desconecta el disco duro portable y Desinstala el equipo (PC,
IMONITOR, MOUSE y TECLADO) Destapa el PC, retira las memorias,
|sopla con la sopladora el equipo y aplica el limpia contacto (liquido) en
las ranuras y conexiones internas.

11. Coloca las memorias y la tapa del PC, e instala MOUSE vy
TECLADO.

12. Instala el PC a un monitor de la Unidad/ Seccién Soporte Técnico,
enciende la computadora y chequea que inicie el sistema operativo
! correctamente.

}13. Identifica la falla, busca y 14. Instala y ejecuta el programa
|ejecuta solucién, continua en el correspondiente para eliminar los
|paso N° 10. archivos temporales y limpiar el
‘ registro de la lista de programas
y comandos instalados en el PC.

Normas:

e Previo a realizar el mantenimiento del equipo el
operador técnico, debera respaldar la informacion
contenida en la computadora en un disco duro

portable.
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DIRECCION DE INFORMATICA
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UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Mantenimiento Preventivo y Correctivo de los Equipos de Computacion

ACTIVIDADES / RESPONSABLES

NORMAS / INSTRUCCIONES ADICIONALES

%

DIRECCION DE INFORMATICA/
UNIDAD / SECCION SOPORTE
TECNICO

115, Instala y ejecuta el programa correspondiente, para eliminar
|los programas spayware (espias), que se encuentran alojados en
el ordenador.

1 16. Activa el antivirus, para eliminar los virus existentes en el PC
y realiza pruebas de funcionamiento.

4

17. Formatea el equipo, 18. Desinstala el PC del

instala  los  software monitor, el MOUSE y el
|correspondientes y graba la TECLADO.
informacion respaldada.

(continua en el paso N° 13)

19. Limpia el MOUSE y el TECLADO con un pafiito humedecido,
con el liquido seleccionado para la limpieza de los equipos de
computacién, y llena la segunda parte del formulario
Mantenimiento de Equipos de Computacion (original y copia)

20. Acude a la Dependencia con el PC, TECLADO y MOUSE y
Limpia el Monitor con un padito humedecido con el liquido
seleccionado para la limpieza de los equipos de computacion.

;

121 Instala nuevamente el PC al Monitor, TECLADO y MOUSE y
‘ realiza prueba de funcionamiento.

|22, Entrega al responsable de la Dependencia formulario
‘mantenimiento de Equipos de Computacion (original y copia)
para su firma y sello de recepcion y aprobacion.

X

Normas:

e Todo mantenimiento de equipé6 de computacion
sera realizado de acuerdo a un programa

independiente o a solicitud del usuario.
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UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE INFORMATICA

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Mantenimiento Preventivo y Correctivo de los Equipos de Computacién

ACTIVIDADES / RESPONSABLES

NORMAS / INSTRUCCIONES ADICIONALES

) -
[DEPENDENCIA
S ;
v
|23, Recibe formato de mantenimiento de equipo de
icomputacién, firma y sella (original y copia) y entrega copia a
|la Direccion de Tecnologia de Informacion.

P 4

‘[ Formato de

| Mantenimiento (1) ]

\_/‘/\ DIRECCION DE INFORMATICA/
UNIDAD / SECCION SOPORTE

TECNICO

j24. Recibe copia firmada por la Dependencia y archiva para su
|control.

Formato de
Mantenimiento (1)

Normas:

Antes de ser firmado el formato Mantenimiento
de Equipos de Computacion, debera ser
encendido el equipo frente al usuario para
verificar su buen funcionamiento.
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4.1.

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMULARIO “MATENIMIENTO DE EQUIPOS DE
COMPUTACION”

Fecha: Anote el dia, mes y afio de llenado del formulario.

Datos del Usuario: Corresponde a los datos del usuario responsable del equipo de computacion al cual se le

realizara el mantenimiento.

Nombre y Apellido: Coloque el nombre y el apellido del usuario responsable del (los) equipo (s) de

computacion al cual se le realizara el mantenimiento.

3.1. Unidad de Adscripcion: Coloque la Unidad a la cual se encuentra adscrito el usuario. ejemplo: Direccion
General de Planificacion y Desarrollo / Unidad o Seccion de Organizacion y Sistemas.

3.2. Teléfono/ Extension: Anote los nimeros correspondientes al teléfono o extensién de la unidad en la cual
se encuentra ubicado el usuario.

Datos del Operador de la Direccion de Informatica / Unidad/Seccion de Soporte Técnico: Corresponde a

los datos del usuario adscrito a la Unidad / Seccion de Soporte Técnico, encargada de realizar el mantenimiento

del (los) equipo (s) de computacion.

Nombre y Apellido: Coloque el nombre y el apellido del operador técnico encargado de realizar el

mantenimiento a el (los) equipo (s) de computacion.

4.2. Tipo de Mantenimiento: Seleccione una de las dos opciones marcando con una equis, de acuerdo al
mantenimiento a realizarle al equipo de computacion.

4.3. Nro de Reporte: Para el tipo de mantenimiento correctivo, anote el numero de reporte que arrojo el
Sistema Solicitud de Servicios Upel.

4.4. Teléfono / Extension: Anote los numeros correspondientes al teléfono o extension del operador técnico
responsable de realizar el mantenimiento al equipo de computacion.

Datos del (los) Equipo (s) y el Mantenimiento: Corresponde a la informacion del equipo, al cual se le realiza

el mantenimiento y la informacion del mantenimiento una vez realizado.

5.1. Equipo: Seleccione una o varias alternativas marcando con una equis en el recuadro correspondiente al
equipo que se le realizara el mantenimiento.

5.2. Marca: Escriba la marca del equipo de computacién, de acuerdo al recuadro seleccionado en la columna
anterior.

5.3. N° de Control del Bien Nacional: Anote el niumero que fue asignado por la Unidad de Bienes Nacionales,
al equipo que se le realizara el mantenimiento.

5.4. Acciones Ejecutadas al Equipo: Seleccione una o varias alternativas marcando con una equis en el
recuadro correspondiente segun el mantenimiento realizado al (los) equipo (s) de computacion.

5.5. Observaciones: Escriba las observaciones que considere necesarias plasmar en el formulario y que no
estén reflejadas en ningunos de los campos del mismo.

. Autorizacion: Corresponde a los datos de las personas responsables de autorizar la salida del (los) equipo (s)

de la unidad y de la recepcion del mismo.
6.1. Autorizado por: Persona responsable en la Unidad de Adscripcion de autorizar la salida del (los equipo (s)
de la unidad.

6.1.1. Fecha y hora de retiro de (los) equipo (s) de Computaciéon de la Unidad: Anote la fecha y la
hora en la cual retiran el (los) equipo (s) de computacion de la unidad.

6.1.2. Nombre y Apellido: Coloque el nombre y el apellido de la persona que autoriza (Jefe de la
Unidad/Seccién)

6.1.3. Firmay Sello: Estampe la firma de la persona que autoriza y coloque el sello de la Unidad.
6.2. Recibido por: Persona que recibe el (los) equipo (s) en la unidad.

6.2.1. Fecha y hora de retiro de (los) equipo (s) de Computaciéon de la Unidad: Anote la fecha y la
hora en la cual reciben el (los) equipo (s) de computacion de la unidad.

6.2.2. Nombre y Apellido: Coloque el nombre y el apellido de la persona que recibe el (los) equipo (s) de
computacion en la unidad.

6.2.3. Firmay Sello: Estampe la firma de la persona que recibe el (los) equipo (s) y coloque el sello de la
Dependencia.
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UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE INFORMATICA

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Instalacién de Hardware y Software

A.- Objetivo:

Establecer los pasos a seguir para realizar las instalaciones de hardware y software solicitadas

por las diferentes unidades que conforman la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador

(UPEL) y velar por el buen funcionamiento de los mismos.

B.- Alcance:

Abarca desde la solicitud de instalaciéon de hardware y software, realizada por las dependencias,

hasta la instalacién propiamente dicha por los operadores técnicos adscritos a la Direccion de

Informatica.

C.- Unidad Responsable:

e Unidad / Seccidon Soporte Técnico.

D.- Unidades Involucradas:
e Direccion de Informatica.
e Unidad / Seccién Soporte Técnico.

e Unidad Solicitante.
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DIRECCION DE INFORMATICA

Wi

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Instalaciéon de Hardware y Software

E.- Descripcion del Procedimiento (Flujo Narrativo, Normas e Instrucciones Adicionales)

ACTIVIDADES / RESPONSABLES

NORMAS / INSTRUCCIONES ADICIONALES

Ver procedimiento
/ Atencion a Usuarios DIRECCION DE INFORMATICA/
desde el paso N°1 al UNIDAD / SECCION SOPORTE
paso N°5 (del mismo TECNICO
manual)

h 4
|1. Acude a la Unidad Solicitante, identifica el tipo de equipo a instalar.

v
3. Traslada el equipo a la
Direccion de Informatica, instala
el software, sistema operativo y
aplicaciones.

|2. Traslada el equipo a la
“Direcci()n de Informatica, limpia
|y formatea el equipo e instala el
|software, sistema operativo y

| aplicaciones.

|
v

14. Determina si sustituye a otro equipo.

Sustituye otro
equipo?

6. Traslada el equipo a la
Unidad Solicitante.

;FS. Emigra la data de un equipo a
iotro, a través del disco duro
portable o a través de la red.

| J

I
v

?7. Instala el equipo e instala la (s) impresora (s) correspondientes de la
|unidad a la Computadora.

Normas:

1.

La prueba, instalacién y puesta en marcha de los
equipos y/o dispositivos informaticos, sera
realizada por La Unidad / Seccién de Soporte

Técnico a Usuarios.

La Unidad / Seccion Soporte Técnico, no podra
instalar ningun software requerido por el usuario,

si no posee la licencia para su utilizacion.

El operador técnico encargado de atender la
solicitud, analizara la compatibilidad del software
requerido con el equipo a utilizar, de igual manera
instalara solo la aplicaciéon indicada en el

requerimiento.
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UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCIQN GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE INFORMATICA

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Actualizacién de Hardware y Software

A.- Objetivo:

Restaurar y actualizar los Hardware y Software de la Universidad Pedagégica Experimental

Libertador (UPEL), que sean requeridos por las distintas dependencias que la conforman, a fin

de contar con equipos en éptimas condiciones para ser usados por los empleados en el

cumplimiento de sus funciones.

B.- Alcance:

Abarca desde la solicitud de instalacion de hardware y software, realizada por las dependencias,

hasta la instalacién propiamente dicha por los operadores técnicos adscritos a la Direccion de

Informatica

C.- Unidad Responsable:

e Unidad / Seccion de Soporte Técnico.

D.- Unidades Involucradas:
e Direccion de Informatica.
e Unidad / Seccion de Soporte Técnico.

e Unidad Solicitante.
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DIRECCION DE INFORMATICA

Wi

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Actualizaciéon de Hardware y Software

E.- Descripcion del Procedimiento (Flujo Narrativo, Normas e Instrucciones Adicionales

ACTIVIDADES / RESPONSABLES

NORMAS / INSTRUCCIONES ADICIONALES

DIRECCION DE INFORMATICA/
UNIDAD / SECCION SOPORTE
TECNICO

1.Determina si la actualizacion del hardware y/o software se realizara por
iniciativa de la unidad o por solicitud del usuario.

Por Iniciativa
de la unidad

Por
solicitud

Actualizacion

3. Registra en el Sistema Solicitud
de Servicios UPEL (L.R.M) los
datos de los equipos y
dependencia en las que se
encuentran los mismos.

J

Ver procedimiento
Atencion a Usuarios
desde el paso N°1 al
paso N°5 (del mismo
manual)

-

4 Acude a la unidad donde se encuentra el equipo y revisa.
5. Determina si requiere actualizacion de hardware y/o software.

Hardware

/

6. Determina el tipo de disco duro 7. Determina el software que
y/o memoria que requiere el equipo requieren actualizacion y actualiza
y recomienda  caracteristicas a través de internet. (continua en el
especificas del componente al paso N° 11 del mismo
usuario para que realice la solicitud procedimiento).

a la Direccion de Administracion/
Unidad/ Seccion de Compras.

EDepéndaneiaj

8. Recibe especificaciones técnicas del componente requerido y realiza solicitud
a la Direccion de Administracion/ Unidad- Seccion de Compras .

Direccién de Administracion/
Unidad- Seccién de Compras
»

Direccién de Administracién/

Unidad- Seccién de Compras

\ 4
|9. Recibe el equipo solicitado y notifica a la Direccion de Tecnologia de
| Informacién / Unidad-Seccion de Soporte Técnico.

D

Normas:

1. Las solicitudes de restauracion y actualizacion

se haran a través del Sistema IRM.

Codigo: Fecha de Actualizacion:

DIGST- AHS

N° Actualizacion:

Fecqaﬁde\l_/,i%Tlfia:

Pagina:
20/24

DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO / UNIDAD DE ORGANIZACION Y SISTEMAS




UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE INFORMATICA

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Procedimiento: Actualizacion de Hardware y Software

ACTIVIDADES / RESPONSABLES NORMAS / INSTRUCCIONES ADICIONALES

Normas:

2. El analista encargado, verificara Ila

=B DIRECCION DE INFORMATICA/ compatibilidad de los Software que se vayan a
\/ UNIDAD/SE’CCION SOPORTE ] .
TECNICO instalar o actualizar.

4
10. Recibe notificacion e instala el componente en el equipo.
11. Ingresa al Sistema Solicitud de Servicios UPEL (I.R.M), y registra las
actualizaciones de hardware y software realizadas al equipo y cierra el caso
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UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE INFORMATICA

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Glosario

Aplicaciones
Son aplicaciones los procesadores de textos, hojas de calculo, bases de datos, programas de

dibujo, paquetes estadisticos, etc.

Disco duro
Dispositivo de almacenamiento de datos mediante tecnologia magnética que consta de un disco

en el que se graba la informacion, para recuperarla posteriormente gracias a una o varias

cabezas lectoras-grabadoras.

Formatear
Accion de dar formato a un disco u otro dispositivo como cintas, entre otros, con el fin de
prepararlo para que puedan grabarse datos en él. Al formatear un disco se borran todos los

datos existentes en ese momento, si los hubiera.

Hardware

Conjunto de componentes materiales de un sistema informatico. Cada una de las partes fisicas
que forman un ordenador, incluidos sus periféricos. Maquinaria y equipos (CPU, discos, cintas,
modem, cables, entre otros). En operacion, un computador es tanto hardware como software.

Uno es indtil sin el otro.

IRM
Sistema abierto de administracion de recursos de informacién, que tiene como funcién principal,
controlar y administrar informacion relacionada con el Soporte Técnico e Inventario Informatico

de la Universidad.
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DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCION DE INFORMATICA

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Mantenimiento Preventivo

Son todas las actividades dirigidas a preservar y conservar el buen funcionamiento de los

bienes informaticos.

Mantenimiento Correctivo
Son todas las actividades dirigidas tanto a corregir los problemas que pudieran presentar los
bienes informaticos que no estén bajo garantia, como a atender los requerimientos o

asesorias solicitados por los usuarios.

Memoria

Espacio de trabajo del computador (fisicamente es una coleccién de chips RAM). La memoria
es un recurso importante, ya que determina el tamafio y el numero de programas que pueden
ejecutarse al mismo tiempo, asi como también la cantidad de datos que pueden procesarse

instantaneamente.

Programa
Toda secuencia de instrucciones o indicaciones destinadas a ser utilizadas, directa o
indirectamente, en un sistema informatico para realizar una funcién o una terea o para obtener

un resultado determinado, cualquiera que fuere su forma de expresién y fijacion.

Puerto
Es un elemento hardware, una especie de enchufe que permite la salida y entrada del

ordenador mediante la conexién a distintos tipos de periféricos.

Ranuras de Expansion
Conectores o "enchufes" en la tarjeta madre en los cuales se instalan las diferentes tarjetas de

expansion del computador. Existen varios tipos de estas ranuras de expansiéon: VLB, ISA, PCly
AGP.
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UNIVERSIDAD PEDAGOGICA EXPERIMENTAL LIBERTADOR
DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE INFORMATICA

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Gestion de Soporte Técnico

Sistema Operativo

Conjunto de programas fundamentales sin los cuales no seria posible hacer funcionar el
ordenador con los programas de aplicacion que se desee utilizar. Sin el sistema operativo, el
ordenador no es mas que un elemento fisico inerte. Todo sistema operativo contiene un
supervisor, una biblioteca de programacién, un cargador de aplicaciones y un gestor de

ficheros. MS-DOS y Windows 95 son los méas conocidos, pero hay muchos mas.

Software
Es un término genérico que designa al conjunto de programas de distinto tipo (sistema

operativo y aplicaciones diversas) que hacen posible operar con el ordenador.

Usuario
Es la unidad administrativa o funcionario de la UPEL, que necesite y utilice o acceda a

cualquier bien o servicio informatico.
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