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1. CONTROL DE CAMBIO
VERSION FECHA ELABORADO REVISADO APROBADO
00. 07/10/2008 Grupo de Calidad | Gerente Gerente

DESCRIPCION DEL CAMB
Version Inicial.

10

2. INFORMACION GENERAL

Unidad:

Nombre del Cargo Técnicos de Mantenimiento
Cargo Supervisor Gerente

Fecha de elaboracion 07/10/08

3. MISION DEL CARGO

Realizar las actividades de mantenimiento de equipos de computo incluyendo impresoras,
segun los esquemas de servicio por el cliente. Dar soporte funcional y técnico a los usuarios
en las instalaciones del cliente y capacitarlos en el uso de la herramientas. Apoyar las
funciones del Helpdesk del cliente.

4. PRINCIPALES RESPONSABILIDADES DEL ROL

Acciones principales

Resultado final
esperado

Forma de medir el logro

Realizar los
mantenimientos
preventivos y correctivos
de los equipos Pc e
impresoras de los
usuarios

Tener en buen estado
todos los PC e impresoras
de los usuarios

Mantenimientos realizados de
acuerdo a la programacion

Brindar soporte via
telefénica a los
requerimientos de los
usuarios y soportar
primer nivel técnico y
funcional a las
aplicaciones.

Dar una solucién a los
usuarios de manera
rapida y eficiente

Solucién de problema en el tiempo
pactado.

Instalar y configurar
equipos en Imagen
corporativa.

Brindar a los usuarios
equipos en perfecto
estado

Equipos listos para ser utilizados.

Investigar las causas a los
problemas cuando sea
necesario y
documentarlas.

Evitar ocurrencia a
problemas técnicos.

Cumplir con acuerdos
contractuales.

Disminucion en la presentaciéon de
problemas tecnicos repetidos.
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Programar y realizar
entrenamientos en las
aplicaciones

Entregar guias e
instructivos del
entrenamiento a usuarios
nuevos.

Satisfaccion de usuarios

Generar y mantener los
mantenimientos
realizados debidamente

Garantizar que la
documentaciéon de los
mantenimientos se

Un reporte por semana y uno por mes
integrado.

requerimientos en la
herramienta de manejo
de problemas.

control y seguimiento de
todos los requerimientos
de los usuarios.

documentados encuentre actualizada
para una correcta entrega
del servicio.
Ingresar los Garantizar que haya Existencia de estadisticas confiables

para control y seguimiento.

Mantener actualizado el
inventario de HW en las
fincas

Cumplir procedimientos
establecidos y acuerdos
contractuales en la
prestacién del servicio.

Inventario actualizado.

Planear Yy ejecutar
mantenimientos, cambios,
mantenimiento,

actualizaciones, o]
modificaciones que
impacten la entrega del

servicio, alineados con los
procedimientos del
Manejo del Cambio.

Cumplir con acuerdos
contractuales.

Satisfacciéon de usuarios.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Decisiones tomadas por si mismo

Decisiones que se toman consultando al
superior

Administrativos

Decisiones de tipo técnico en los|Decisiones que afecten los planes de
mantenimientos trabajo ya definidos para la unidad
Reinstalacion de SW Modificacibnen la programacion de los
mantenimientos

Escalar logros y problemas técnicos al|Compras de partes o suministros
Helpdesk
6. RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones Internas Naturaleza o propdésito
Supervisor de Helpdesk Escalar los casos de requerimientos de Usuarios

Gerente del Servicio.

al HelpDesk, y por parte de Negotec al
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Naturaleza o propdsito
Relaciones externas
Proveedores Solicitar soporte o escalar problemas de HW. Coordinar el
servicio entregado por terceras partes (proveedores,
vendedores de hw/sw), involucrando al Helpdesk cuando
sea requerido
7. COMITES
. Rol del Cargo
Nom.blze del Frecuencia Funcién del Comité Mlemt_)ros dentro del
Comite Participantes e
Comiteé
Reunion de Cada vez que se Coordinar las actividades Presentar los

control de requiera cuando existen cambios planes en el cambio
cambios que afecten el servicio gue se vaya a
realizar, generar la
documentacion vy el
seguimiento
Reunién de Cada vez que el cliente | Coordinar las actividades
Sistemas lo requiera de Sistemas Da_r _respuesta alo
concernientes a el SOI'C'tad(.)'
. Aportar ideas.
servicio
7. PERFIL DEL CARGO
INDISPENSABLE PREFERIBLE
EDUCACION
Técnico en Mantenimiento o con Cursos de X
Mantenimiento.
Técnico de Soporte o Auxiliar X
FORMACION
Conocimiento en Soporte X
Conocimiento en servicio al cliente X
EXPERIENCIA
Mantenimientos de HW X
Manejo de Office basico X
COMPETENCIAS
TECNICAS
Construccion de Relaciones X
Trabajo Bajo Presién X
Sentido de Urgencia X
Compromiso X
Flexibilidad X
Seguimiento de Acciones X
Participacién en Grupo X
Servicio al Cliente X
GERENCIALES
Trabajo en equipo y colaboracion
Mente abierta
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Orientado a las acciones

Comunicacién abierta y honesta

Entrenamiento y desarrollo

Relaciones con semejantes

Confort entre la alta gerencia

“Los documentos impresos son documentos no controlados”
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