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1. CONTROL DEL CAMBIO 
 

VERSION FECHA ELABORADO REVISADO APROBADO 

00 01/09/07 Gerente Gerente Gerente 

DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO 
Versión Inicial. 

 
2. INFORMACIÓN GENERAL 
 
Unidad: Smart 
Nombre del Cargo Administrador de Infraestructura 
Cargo supervisor Gerente 
Fecha de elaboración Septiembre 1 de 2007 
 
3. MISION DEL CARGO 
 
Administrar toda la infraestructura del cliente que comprende: Dar soporte al usuario final 
en todo lo relacionado con problemas de Software (SW), Hardware (HW), telefonía y 
comunicaciones. 
 
4. PRINCIPALES RESPONSABILIDADES DEL ROL 
 

Acciones principales Resultado final esperado Forma de medir el logro 
Dar soporte a problemas 
de SW y HW de los 
equipos de los usuarios. 

Resolver cualquier 
conflicto  que presenten 
los PC de los usuarios. 

Cierre de llamadas diariamente. 

Instalar y configurar PC. 
 

Con el fin de brindar a los 
usuarios equipos en 
perfecto estado. 

Equipos listos para ser utilizados.
 

Ingresar los 
requerimientos en la 
herramienta de manejo 
de problemas. 

Garantizar que haya 
control y seguimiento de 
todos los requerimientos 
de los usuarios. 

Existencia de estadísticas 
confiables para control y 
seguimiento. 
 

Prestar soporte de 
cableado de red local. 

Garantizar la 
disponibilidad de la red 
local en cuanto a 
requerimientos de 
cableado. 

Cumplimiento de Acuerdos de 
Niveles de Servicio (ANS). 
 

Administrar los 
inventarios de HW y SW 
 

Garantizar que todos los 
equipos y software se 
encuentren en el 
inventario 
 

Reportes periódicos de 
Inventarios, todos los equipos y 
SW dentro del inventario 
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Administrar los recursos 
de cómputo, 
telecomunicaciones y 
telefonía de la compañía 
(servidores, impresoras, 
computadores alquilados, 
equipos de telefonía, de 
telecomunicaciones, etc). 

Garantizar que los 
equipos de 
Infraestructura se 
encuentren disponibles en 
todo momento para la 
compañía. 

100% de Disponibilidad de la 
infraestructura de computo, 
telecomunicaciones y de 
telefonía. 
 
 

Administrar el Centro de 
Cómputo. 

Garantizar que el centro 
de computo se encuentre 
100% disponible y con un 
mantenimiento adecuado.

Disponibilidad del 100% del 
Centro de computo y de sus 
servidores 
Mantenimiento al día de todos los 
equipos. 

Coordinar las actividades 
de mantenimiento y 
soporte de equipos de 
cómputo y redes. 

Equipos Disponibles y en 
excelente estado de 
mantenimiento. 

100% de Disponibilidad de los 
equipos de cómputo y redes. 

Brindar soporte   vía 
telefónica a los usuarios 
de PC con problemas. 

Con el fin de dar una 
solución lo  a los usuarios 
de manera rápida y 
eficiente. 

Solución de problema en un 
tiempo corto. 

Brindar soporte a las 
comunicaciones. 

Garantizar la conectividad 
de los usuarios a la red. 

Cumplimiento de ANS. 
 

Realizar los cambios de 
Desarrollo a Producción 
en SAP. 

Garantizar que los 
cambios sean puestos en 
producción. 

Cumplimiento de Tiempos. 

Monitoreo de SAP en los 
servidores de desarrollo y 
producción. 

Garantizar que los
servidores están en buena 
forma y que SAP corre 
bien en estos servidores. 

Servidores y SAP 100% 
disponibles. 

Documentación de todas 
las tareas, procesos y 
procedimientos de las 
labores propias del cargo. 

Garantizar que la 
compañía tenga toda la 
documentación de los 
procesos y labores 
realizadas en  la 
compañía. 

100% de los procesos y labores 
documentados y actualizados. 

 
 
 
 
 
 
 

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES 
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Decisiones tomadas por sí mismo Decisiones que se toman consultando al superior 
Decisiones de tipo técnico (cambio de 
disco, formatear, instalación de 
programas, etc). 

Cambio de equipos, prioridades de atención al 
usuario. 

Creación de extensiones telefónicas. Solicitud de Garantías. 
Escalamiento de problemas a los 
proveedores. 

Contratos con proveedores. 

 
6. RELACIONES DE TRABAJO 

 
Relaciones Internas Naturaleza o propósito 

Gerente. Informar sobre las actividades relacionadas 
con el servicio. 

Compañeros de trabajo. Solución de problemas. 
 

Relaciones externas Naturaleza o propósito 
Usuarios de PC Solucionar problemas de los PC de los 

usuarios.  Brindar soporte y capacitación. 

Usuarios de Aplicaciones 
 

Solucionar problemas de las aplicaciones 
básicas de los usuarios.  Brindar soporte y 
capacitación. 

Proveedores Solicitar servicios contratados con terceros. 

 
7. COMITÉS 
 

Nombre del 
Comité 

Objetivo del 
Comité 

Miembros 
Participantes 

(cargos) 

Rol del Cargo 
dentro del 

Comité 
Frecuencia

Revisión 
Gerencial 

 

Revisar el 
desempeño del 
Cargo, Recibir
retroalimentación 
de desempeño del 
cargo. 

Gerente General (Lab 
Smart S.A y Negotec) 
y  
Este cargo 

 

Dar y recibir 
retroalimentació
n acerca del rol 

 

Semestral 

Reuniones 
Generales de 
la compañía. 

 

Dar información a 
los empleados de 
la compañía sobre 
el desempeño de la 
compañía y 
estrategias. 

Todos los empleados 
de Laboratorios 
Smart S.A. 

 

Recibir 
información de 
la Gerencia 

 

Cada vez 
que se 

requiera 

Reunión de 
Seguimiento 
 

 

Verificar estado de 
los diferentes 
pendientes 

 

Coordinador de 
Sistemas de 

Laboratorios Smart 
S.A y este cargo 

Reportar estado 
de pendientes, 
Dar ideas de 
mejoramiento. 

Cada vez 
que se 
requiera 

 
 
8.  PERFIL DEL CARGO 
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 INDISPENSABLE PREFERIBLE 
EDUCACIÓN   

Ingeniero en Sistemas o Carreras afines  X  
   

FORMACIÓN   
Manejo de Windows/ Office/  Conocimiento en básicos 
en Telecomunicaciones 

X  

Conocimientos Básicos en Internet y Correo Electrónico  X 
Ingles Técnico  X 
   

EXPERIENCIA   
1 año en soporte  X  
1 año en soporte en Telecomunicaciones  X 
Conocimiento en soporte a aplicaciones  X 
1 año administrando servidores  X 

COMPETENCIAS   
TÉCNICAS   

Construcción de Relaciones X  
Trabajo Bajo Presión X  
Sentido de Urgencia X  
Compromiso X  
Flexibilidad X  
Seguimiento de Acciones X  
Participación en Grupo X  
Servicio al Cliente X  

GERENCIALES N/A  
Trabajo en equipo y colaboración   
Mente abierta   
Orientado a las acciones   
Comunicación abierta y honesta   
Entrenamiento y desarrollo   
Relaciones con semejantes   
Confort entre la alta gerencia   

 
 

“Los documentos impresos son documentos no controlados” 


