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Asunto Aprobar el F’rocedimlento para el Servucao de Soparte
Tecnmo Informatlco

C.D. 3849 :
CUDAP: E){P-UBA 1%&?@/13

'- Cdad, Auténoma; de Buenos Aires, 9 de abril de 2013 -

VISTO ias presentes actuaetones — CUDAP: EXP-UBA 12. 866/13 -
mediante - las cuales la Unidad de Tecnologias de la  Informacién - eleva el
Procedlmlemo para el Serwcto de Soporte Técnico Informatico, cuyo objetivo es
formalizar el circuito a seguir para solicitar, ejecutar y registrar el servicio de soporte
informatico a la cemunadad de la FAUBA Y,

CONSIDERANDO:

Lo acons:-gejado por la Comigion de Presupuesio, Administracién y Habitat.

EL CONSEJQ DiRECTI\!O DE LA FACULTAD DE AGRONOMIA
RESUE L VE

ARTIGU L.O 1. Apmbar el Procedlmiento para el Serv:c:a de Soporte Técnico
Informatico, . cuyo obje,tsvo es formalizar el circuito a seguir para
- solicitar, e;ecutar y registrar el servicio de so;aorte informatico a la comunidad de la
FAUBA aegun ei Anexn que forma parte de Ia presente resolucmn

ARTICULO 20.- Reglstrese, comumquese a todass Ias dependencras administrativas, a
o los Departamentos Docentes, Directores y Coordinadores de carreras y
siga ala Untdad de Tecnalagtas de Ia Infermac:on asus efectos.
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El presente documento tiene como objetwo fcrmahzar el procedimiento para solicitar,

ejecutar y reg:atrar el servicic de soporte técnico a usuarios de equipamiento informatico de
la comunidad FAUBA

Normas generales

1.

2

Para el registro y seguimiento de los pedidos de soporte téchico, se utilizara el sistema
OTF!S Haip Desk de codego abserto y licencia libre GNU Aﬁero General Public.

. Su utilizacién por parﬁe de la UTl es. transparente al usuano no se necesitan cuenias de

login ni contrasenas adicionales, ya que tiene la capamdad de capturar los pedidos de
soporie emnados por maii y el sastema los transforma en Tlckats para su resolucion.

. Los pedxdes de soporte deberan cursarse via mail, a la dzreccuon de correo electrénico

ro.uba.ar. Consultas especificas podran realizarse llamando a los internos

8023 u 861 2 de la UT‘I Un aperador atendera la lamada y la transferira al técnico.
.Alos pedsdos de soporte que requleran resolverse en el puesto de trabajo (on sute) 0 en

el laboratorio de Ia UTI, se les asngnara por sistema un Nro. de Ticket .

. La condicién para reclblr soporte técnico es que el usuario acredite poseer una cuenta

Fauba y que el equipo esté correctamente rotulade con el nimero de mventareo que
provee el Departamemo de F’atrlmonm de la Facuitad

- De no cumplirse a!guna de las condsc:ones mencionadas en el punto 5, el usuario debera

presentar una autcnzaclon furmada por el responsablee del area, justlf:cando la necesidad

- del soporte
. Los técnicos de ia UTE no estan obhgados a mstafar programas que no cuenten con las

licencias - correspondlentes ni - son. responsables por  problemas en los equipos

'ocasnanadas por la instalacion de software no Iecanmado
. Al realizar el pedido de soporte ya sea por maa! 0 telefomcamente los usuarios deberan

informar:

a) Motivo del pecjudo (mmdente problema mstalacuén de softwara o hardware etc.)
b) Area de Qrigen -

c) Dueno del -equipo.

d) Nro de Interno de contacto

)] Tapo v Caracteﬂstlcas del equipo.

) Nro. de Inventaric de Ia Fauba 0, si no lo tuveera autonzacson del responsabie del
- érea,

. Para todo serv;cno de soporte que se realice on site o en el laboratorio de la UTI, el

técnico deberd - completar y el usuario firmar, el formulano IST {informe de Servicio
Técnico) del anexo |,

A
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10. Atencién a Departamentos, Cétedras, Areas de Docencia e investlgacaén
(Precedlmientn A): ' :

~a) A cada usuario que reaiaoe un pedido de soporte se le summts‘trara un turno de

atencidén, que le sera comunicadeo por mail, indicando la fecha y horario asxgnade y el
Nro. de Ticket de Soporte.

b) Los equipos seran atendldos en el laboratono de Ia UTI. El traslado corre por cuenta
del usuario.

c) El usuario debera ampﬂmir y acherir al equipo el Numefo de Ticket de Soporte al
momento de entregarlo al laboratorio de la UTL

11. Atencién a Pabelién Central, Dependenci:as Admin'istrativas o de Servicio
(Precedumuento B):

a) El técnico pasara a brindar atencion al lugar donde sé encuenira el equipo. Al

intentara dar solucion al problema, quecﬁando a su criterio si es necesario el traslado
del equupo al Iaboratono '

A) Proced:mnento para atenclén a Dapartamentos, Catedras, Areas de Docencia e
investagacién

Surge la nec
1 tecnico informatico, que puede cansmtsr en.;

a) Assstencna telefonica para realizar una consulta ' 2 Usqarao N/A
b) Servicio técnico en Iaboratono : 5
- El'usuario se comunica al interno 3023 u80I2ylel | .
2 |transmite al Operadar OTRS el mot:vo del pedldo de| 3 Usuario N/A
- |sopotte . _ _ o : _
5 |E operador OTRS atuende la 1amada y la transﬁere ai 4 Oper. N/A
~|técnico - : _ . .. OTRS
El técnico asnste telefomcamente al usuano Fuede
ocurrir gue... _ _ :
4' a) La situacion no pueda resolverse teiefonlcamenta y Técnico N/A
requiera atencion en laboratorio. El téenico comunica al| . 5 _
usuario que t_:iebe solicitar un turno al op_er_a_dor O_TRS _
b) La situacion que motivé el llamado quede resuelta 22
5 Et usuario  envia un mail a soporte a'_ro._uba.ar 6 Usuario N/A
sei:c:tando el servicio.
6 El correo automaticamente mgresa_ al Slstema OTRS vy, 7 N/A N/A
se constituye en un nuevo Ticket _

E! sistema OTRS autorespcnde el mail at usuario,
informéndole el nro. de ticket. Puede ocurrir que...

8 N/A' Auto Reply

7
. 8 E operador OTRS abre el nuevo ticket en el sxstema y 9 Cper. Status



 View |
“‘Campos
_ - Libres”
El operador OTHS envia una respuesta al ‘usuario| - T Opér Rep|
9 informando el turno as;gnado y agenda la fechaenel 10 | IO?E?F!ST' “A .ep' ay
"Google Calendar” del ‘Tecmco mdscando ei usuar:a v s dsngrn-ac.:q’n
Nro. de Ticket - _ '_ € furno
El dia dei turno amgnada el usuario Heva al Eaboratono N
10 |el equipo, con el Nro de Tlcket de soporte adhendo al 11 Usuario N/A
'_ mlsmo _ o
El tecmco racsba el equ:po y reallza Ias taraas de S
11 soporte. | _ - i2 Técnico N/A
Finalizado el traba;o el tecmco mforma al usuario que i . o
12 puede pasararetirar el equipo 13 . | . Tecnico NIA
£l técnico completa el formulario IST y lo adhiere al
13 |equipo reparado el cual queda en espera de ser 14 Técnico N/A
retirado ' :

_ IST. EI circuito se bifurca en 2 ramas: Usuario N/A
14 @) El usuario se lleva el equipo 15 1 Usuario | "N/A
b) - El técnico enirega ei formularlo IST flrmado ai ot
operador OTRS ' r Teenico NA .
- E usuar;o prueba el equnpo Pueda ocurnr que o
15 1a) El usuano no este conforme con el trabajo reaitzado 16 | Usuario N/A
b) El usuaric esté conforme con el trabajo realizade - | 21
16 EI usuario realiza el reclamo respondlendo sobre ei mail 50 - | Usuario N/A
~ jorigen del pedido :
El Operadc)r OTRS recme ei formulario 1ST vy carga en|
el sistema los datos del soperte. El formuiano IST se
archiva, -
Puede ocurrir que... AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA B
17 | R - _ | Oper. Status
a) La situacién no se haya resuelto exitosamente 18 OTRS View
' ' ' ' S Cerrar
_ _ - _ o _ Status
b} La situacion se haya resuelto exitosamente - 19 View
DA . Pendiente
i Status
Operador OTF%S cierra el ticket con status cerrado . Oper. :
i8 éxito” 22 OTRS View
sin éxito _ : | Cerrar
El 'operador OTRS cambia el estado del Ticket a Oper Status
19 |Pendiente Auto Close + a 7 dias. Transcurrados 7 dias O’Tﬂé _Vigw
' puede ocurﬂr Pendienie




trabaje realezado

Ia'r‘ric_ por el

b} El usuario no haya hecho reclamos raferentes al

_ soporte - 21

Al . recibir e} mai& con el raciamo, el sistema
20 automatlcamente reabre el ticket - 9 N/A | Auto Open
o1 | g:ﬂ:“;?’ket se merra automatlcamente c:on status con 50 N/A Auto Close

22

Fin dei circuito




__Facultad de Agronomia

e Universidad de Buenos Aires

Usuario ('Deﬁtug.fcétécjras)

Operador OTRS (UT})
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Técnico (UT)

{ NICIO

1. Necesidad de
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G

2, Llamaal |

Operador
QOTRS

Y

- 3.Recibeia
flatnada y la
Fransfiere al tbchico

4. A:enc'ién
telefdnica

5 Enviamaila -
soported@agro.sba.ar

S

&

. ) ]

10, Adhisre of #ticket al

sauipe yio lleva &) -
lahoratario

Alpasoy
1

¥

(6. Bl mail irgresa al
Sistema OTRS yse
converts en ticket

A
7. El sisterna
autoresponde al
us uario inform andol
#Ticket

b

8. Abte el ickst én &l
sistama y completa datos
adicionales

| 9. Envia mail al usuario
| con el wrho asignado y
agenda la fecha en el
Google Calendar del
tdonice

}_
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. Del pasol
- . 20
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-
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Usuario (Dptos./Cétedras)

- Operador OTRS (UTY)

Téenico {ITH)

{Jal paso
14

18 Proeba ef
funciohamiento del
LUUIPO

Conforme con
ia tarea?

e

|- 7 diag

i7.Garga datos det
formulario BT en el
sistema

Tafea extosa?

& 18.Cieira 1ic!r€v;:l
: status "sin éxito”
i o

19 .Cambia status
" delticket a

pendiants de slerre
a?dlas

Ususario
inQrese un
reclamo?

20 El sisiema
reabre gl ticket

21.GCierre
38, Rrslea?lza el automatico del
& . reclamo ticket status
| res pondianda sobr "cor xitn”
8l mail original .
Al paso
¥ . .
FIN
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equipo yraaliza la fa—
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F,
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12, Finalizado af S0SN
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Procedamrento para atencscn a Pabellén Centrai Dependenctas Admamstratwas 0 de
Servicio: o ' '

ei 3nstema ‘B

o la necesidad del usuario de solicitar soporte|
técmco informatico, que puede consistir en.. '
! a) Asrsta-n.cla_ _tei;afnmca para realizar una consulta Usuario NiA
b) Servicio técnico en el puesto de trabajo (on site).
El usuaric se comunica al mtema 8023 u 8012 y le| N _
2 |[transmite al C)parador OTRS el motlvo del pedrdo del 3 Usuario N/A
'soporte _ _
El _Op-erad_o'r O_T_RS atiend.e la ilamada, Puede ocurrir|
3 RS ' ' Operador | .\
a) Se trate de un reclamo OTRS
b) Se trate de un pedido nuevo
4 El operadar OTF%S cambla ei status del &gcket a . 5.' _ Oper. S\f,?;;"f
pendiente - OTRS Pendiente
_ Oper. '
5 |EI operador OTF—‘{S transfsere la iiamada al tecmco 6 OTRS N/A
El tec:meo asiste telefcmcamente al usuario. Puede
ocurrir que... - _
6 |a} La sntuacson no pueda resolverse telefomcamente y 13 Técnico N/A
reqwera que el técmco se traslade al lugar. '
b) La situacion ‘que motive el llamado quede resuelta 25 |
7 El usuario envia un mail a soporte@agro. ubaa 8 N/A
solicitando el servicio de soporte ' Usuario
8 El correo ‘automaticamente ingresa al Sistema OTRS ¥ 9 N/A N/A
se constituye en un nuevo Ticket
_ |El sistema OTRS autoresponda el mali al usuario, -
9 mformando&e el nro. de ticket. - 10 N/A _ Auto Reply
_ Status
10 El operador OTRS abre el nuevo ticket en el mster’na Y4 - Oper. View
mompieta los datos adlclonales : : COTRS ‘Campos
. Libresg”
El operador OTRS. reglstra el pezdido en el “Google o '0_
W - per.
11 Calendar” del Tecmco mdlcandn el usuario, area y Nro 12 OTRS N/A
de Ticket o :
15 El técnico ve en el Google Caiendar que tiene un nuevo 13 Técnico N/A
pedido de soporte
13 ﬁl técnico se traslada h?sta ?SITpuesto de traba,to dei 14 Técnico N/A




_e

, '_ei snstema

| tecnico re_ah.za la tarea de soporte on s;te,rPu'éde’ ' _
ocurrir que. . _ _ _ _ o _
4 a) £l tecmco necesute Iievar el equnpo al Iaboratonc ' 15 Téenico _ N/A
b) La sntuaclon que motavo el pecildo de soporte quede -' 1_?'
_ resuelta _ _ _ _ o
15 |El técnico realiza las tareas de soporte en el Iaboratcno 16| Técnico N/A
Fmallzado el trabajo el téenico lieva el equipo al " - Ny
16 usuario, junto con el formulario IST 17_ Técnico _ N/A
=) tacmco c::ompleta el formulario 18T -y el usuario lo|
flrma El circuito 5& blfurca en 2 ramas: _ _
- - : " Técnico / _
17 (a) E usuarlo recfbe del tecmco el equipo reparado 18 “Usuario N/A
b) Ei téecnico entrega el formuiarto !ST ﬁrmado al 19 ' '
operador OTRS " _ L 7
El usuano prueba el funcuonam:ento del equlpo Puede
acurrir que... : _ : _ _
18 a) El usuario no ést.é'c?onforme con el'trabajo'reaiizada . o | Usuario N/A
'b) El usuano este com‘ofme con el trabajo realzzado - 24
El operaﬁor OTHS rec:be el formutario !ST Puede '
ocurrir que... _ S _
19 a) Ei Tlcket no exista en el szstema (no hubo pedldo de; - o0 | Oper_. N/A
soporte via maul) - _ _ : CTRS
b). El ticket ya exista en ei ssstema (pmducto de un| 51
pedlde de soporte via mail} _ _
20 El operador OTRS crea en el sistema un T;cket de o1 Oper.  |New Phone
7 |origen telefonico : : OTRS . Ticket
El operador. OTHS carga en el &stema ios datos det|
:farmularm IST que iuego se archwa Puede - ocumr
que... : L
N T _ PR Oper. Staus\flew
1 a)_ La _situgc_ién .no se haya resuelto exitosamente 22 OTRS I Cerrar B
| S | | Status
b} La situacién'se h-aya resuelic exitosamenta 23 View
B : _ o : _ Pendiente
29 EI operadar OTRS cserra ei ticket con status “cerrado o5 Oper. Staus View
sin éxito”. : | OTRS Cerrar




Pendleme Aute Ciose +'8 ? dias Transcumdos ? dlas

_cambia. e astado Idei Tlcket'a :

Ay, San Martin 4457 .

T1417D5E - Argenting

puede ocurnr Status
23 a) El usuario haya reclamad | trab i d 4 _.g.?g% View
sua IQ ay ecama o por el tra ajo rea izado - _ Pendiente
b) El usuano no haya hecho reclamos referentes al 04 '
soporte - . _ . : o
54 E;i;f;’:,kgt se cserra automaticamente con status con o5 N/A Auto Close

25

Fin del c:ifc;'uiéto '
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Usuario (Dep. Administrativa) | . Operador OTRS (UT)’  Téenice (UT)

INIGIO

| 5 atendeta
llamada .

1. Mecesidad de

soporieg ' . . Nol X
N o ) @ 4 .Cambia status
) L el 1 del ticket a
- | 2. Llama al : I ‘pendianie”
£s consuita? Si Operador . : Si . S .
e e -esiag . . _,;Ati;
i oo . ¥ . - ARNGION
. ) A - S telefinica ‘J
N - ) | S.Transfiere ia s
. ; B | - kamada al
N, WSS : | téonico

7 Enviamall g -
sopone@agrouba.ar

_ . | Sistera OTRS yse

somvierts en ticket " FiIN

B S B

Q. El Sister_na
| aulpresponds al
Fusuario informands

ol #Ticket
10, Abre el ticket en : 12. Ve en el Google
el sistema y Calendar que tiena
complata datos ) - un nuevo pedido
adicionaies i

11. Ragistra al
padido en el

Google Calendar : 13. Se traslada
© del Técnico hasta el lugar de
: . trabajo del usuario |
llevando al -

formiviatio 18T

14, Bl Técnico
realiza la targa de
soporte On Site

Sttuagion
resuelta?

15, Realiza 12 tarea
da soporte en

) . ) o laboratoric
si . . . :
i
Al paso . : . : Al paso
17 _ ) : . 16

e
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tsuario (Dptqs,fﬁatédras). S Operador OT_RS uTh S Téonico (UTH

15
N

_ o - '_ o 16 F:nahzadoal
19, Redibe el form. S trabajo ileva sl

IST firmacdo eqqun al usuano

P%Jmfﬁﬁg

B Grea an 8l
gistema un
Ticket de origeni -

__teleférico

© |17 Erusuario, frmal
el formuldnio ST

21.Carga datos del
form IS8T en el
sistema

aiuipo

I—.—__..._...........E

onforme ool : Al pias o

la tarea? o I r;aso 22.Clerra ticket
: ’ atatus "gin éxito"

) R

l C mn )
23 Cambia status | )
O delticketa -
| pendients de cleme
a 7 dias

7 diag

24.Cierre amomahcu
- delticket status

Ing. Agr. Rodolfo A. GOLLUSCIO
_ Decano
Aeimmistrat a.
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ANEXO 2

Formul

O D_épartamento O Cétedra

O Laboratorio

O Actuatizacién | O Instal. AV —  ptie e e O Limp. AV ~
80  Aspy O Alta de Equipo Aspy O Defrag N
O Actualiz. Disco - | © %GFUIa"Z O Format O Falla de Hard | O Config. LAN
. _ Drivers _ |

G e 1O Actualiz. Oinstal. | O Restauracién | O Config. Router
Q Liberar D"SCO_ R Memoria -~ | = Impresora - 80 ~ WiFi
O Instal. Soft. - . Oinstal. Soft. | © Probl. Soft ~ Blaca Wi El - | 65 Oee

Basico CEBsp. | Legal Q Placa Wi Fi O Otro

| 'O Cerrado con éxito (sulato a. B Ne) Cerradq sin éxito

conftrmaclon del usuario)

&

ing. Agr. Rodolfo A. GOLLUSCIO
Decano :



