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_ FICHA DE PROCESO DE SOPORTE: _

INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BAJA CALIFORNIA SUR

SOPORTE TECNICO

VERSION: 0

FECHA DE EMISION: 11/02/2022

PROPIETARIO DEL PROCESO: |

SOPORTE ESPECIALIZADO EN MODULOS DE ATENCION

DOCUMENTACION:

FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES:

Perfil del puesto

. Guia de instalacion y puesta en operacion de los
dispositivos y periféricos para MAC.

Asegurar la atencion y asistencia inmediata del Soporte Técnico, sobre las incidencias .
presentadas en la infraestructura tecnolégica (incluyendo el cableado de red y periféricos) y del
sistema SIIRFE-MAC, para la correcta operacion de los Médulos de Atencién Ciudadana.

. Procedimiento de Instalacion de SIIRFE-MAC

Version Vigente

BMC Remedy Service Desk: Gestion de

Incidentes —Version Vigente

. Manual de Funcionalidades del SIIRFE-MAC
Version Vigente

e  SGC Procedimiento de Soporte Técnico

ENTRADA

PROCESO/ACTIVIDADES

. Incidencias.
e Actualizacion de versiones
e Alta de nuevos equipos.

SALIDA

e  Verificar incidencias generadas por el usuario en modulo.
e Ingresar a la Consola Remedy.

e Asistencia en sitio y remota del Soporte Técnico.
e  Cierre Caso CAU (en su caso).
e  Sustitucion de Equipo

PROVEEDORES e  Generacién Caso CAU en caso de; CLIENTES
e  Personal del MAC v' Alta de nuevo equipo
. CAU v" Respaldo de bases de datos . -
. Direccién de Operacion y Seguimiento v Garantia de Equipos. . Modulos de Atencion Ciudadana. / Personal del MAC
e VRFEL y VDRFE
INDICADOR DE EVALUACION FORMULA UNIDAD _ META :
DESEMPENO Mensual Efectividad de atencion = (Solicitudes atendidas/Casos levantados) * 100 % 100%

IDENTIFICACION

CONSIDERACIONES GENERALES
RECURSOS NECESARIOS

ESPECIFICACIONES MINIMAS

v’ Gafete vigente.
v" Indumentaria adecuada e institucional.

Impresora.

Equipo de cémputo.
Conexién a RED.
Teléfono.
Herramientas.
Memoria USB

ANANE NN

AN N N NN

Multifuncional

Version actual del ordenador

Google Chrome, Internet Explorer

Digital

Especializadas para mantenimiento de equipo de computo.
Minimo de 8GB formato NTFS

Elaboro

Reviso6
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