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1. Objetivo: 
 

Determinar la metodología para gestionar la solicitud de soporte técnico a 
efectos de agilizar su tratamiento, mejorar el control, mantenimiento y lograr 
su pronta resolución. 

2. Alcance: 
 

Desde la solicitud de soporte técnico, el registro de la solicitud, la 
planificación, el tratamiento, la resolución, hasta la verificación de la 
solución brindada. 

 

3. Referencias: 
 

Norma ISO 9001:2015 
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4. Método de trabajo: 
 

4.1 Mantenimiento correctivo: 

1 2 Recibir solicitud 

Completar Formulario 

3 Formulario de 

Solicitud 

¿Hardware? NO 

SI 

¿Software? 

1- Solicitud de Asistencia. Dicha solicitud puede 
gestionarse de la siguiente manera: En forma 

directa: vía teléfono int:3697, vía Skype por parte de 

Mesa de Ayuda AUI u operador de CIPE, En forma 

indirecta: por medio de las secretarias 

administrativas o Gerente de CIPE 

2- Soporte técnico recibe la solicitud por cualquiera 

de la vías antes mencionadas. 

3- El formulario lo llena el operador y / o elservicio 

técnico, si la solicitud llega vía telefónicaoskype, lo 

hacen los técnicos. Pero si llega a través del 

formulario integral, lo hacen los operadores 

directamente 

Formulario Soporte CIPE 

https://forms.gle/GqJe3aKbphtmQW6 

U9 

4 
SI 4- Si corresponde a una solicitud de hardware se 

realizan las siguientes acciones: 
• Se identifica el tipo de falla (impresora-PC- 

periféricos). 
• Se planifica la visita al centro de emisión. 

 Se revisa y resuelve la falla. 

5- Si se le brinda solución. Se completa el Formulario 

NO o En caso contrario se planifica una nueva visita, ya 

sea para realizar cambio de equipo o pieza 
defectuosa. 

NO       ¿Brinda 

Solución? 

¿Brinda 
Solución? 

SI 

5 
Registrar 

Asistencia 

SI 

   

6- El operador del centro de emisión deberá reflejar 
el estado de conformidad o no ante la solicitud de 

reclamos. 

7- Si corresponde a una solicitud de Software se 
realizan las siguientes tareas: 

-Saber que le dijo mesa de ayuda. 

-Realizar acceso remoto 

-Ver el problema 

-Reiniciar navegador 

-Desinstalar java e instalarlo nuevamente. 

-Eliminar certificados del navegador 

-Restaurar  peticionesde seguridad 

-Chequear configuraciones de dispositivos 

Una vez solucionadose completa el Formulario de 
Conclusión del reclamo o vía chat Skype.. 

 
Sinopuedesersolucionadoseplanificauna visita al 
centro de emisión. 

FIN 

Chat Skype 
Formulario de 

Conclusión del 

reclamo 

  Realizar acceso 

 remoto y tareas 

7 necesarias 

Planificar visita 

al centro de 

emisión 

Solicitar Asistencia 

 

Observaciones 
 

Soporte Técnico 
 

Solicitante 

Mantenimiento Correctivo CIPE 

Evidenciar 

conformidad de la 

asistencia (Skype/ 
6 Formulario) 

Revisar y 

resolver 

perifericos) 

(impresora-PC- 

Identificar falla 

F
a

se
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4.2 Mantenimiento preventivo: 
 

Se define como el conjunto de actividades encaminadas a proteger los equipos de 
cómputo de posibles fallas, utilizando métodos de limpieza física y también 
métodos basados en el uso de Software. 

 
 
 

Mantenimiento Preventivo CIPE 
  

Centro de Emisión 
 

Soporte Técnico Observaciones 

F
a

se
 

 

 
Planificar cronograma 

1 Cronograma de 

mantenimiento 

NO 
¿Disponibilidad de 

recursos? 

 
SI 

Recibir 

cronograma 2 
Enviar cronograma 

3 Visitar centro de emisión 

 

¿Hardware o    

Software? 

 
 

1- El equipo de soporte técnico planifica el 

cronograma de mantenimiento preventivo. Se verifica 

disponibilidad de los recursos: movilidad, operadores, 

equipamiento, insumos. 

2- Soporte técnico envía a los centros de emisión las 

fechas planificadas para realizar la visita. 

3- Se realiza la visita al centro de emisión para 

llevar a cabo el mantenimiento correspondiente. Los 

pasos que se siguen dependen si corresponde a 

Hardware o Software. 
4- Hardware: 

-Se revisa el estado general de los equipos, 

alimentación, PC, impresora, dispositivos periféricos 

(teclado, mouse, cámara web, pad de huellas, pad de 

firma). 

-Quitar la alimentación para evitar algún riesgo de 

choque eléctrico. 

-Desarmar los equipos y proceder a la limpieza tanto 

por fuera como por dentro con soplete. PC (limpiar 

con alcohol isopropílico conectores, puertos, ranuras 

de expansión, pines de procesador, etc.) – 

IMPRESORA: Realizar la calibración de 

impresora (en caso de que el equipo sea nuevo) 

                         Aplicar el kid de limpieza de 
                  impresoras, PAD DE HUELLA Y FIRMA (limpiar vidrio 

 
   

4 Hardware  5 Software templado). 
5- Software: 

 

 
Revisar estado 

  

   
-   Se verifica el estado general del sistema operativo 

   Verificar estado      y de los drivers necesarios para la correcta 

operatividad del sistema de CIPE (Tramix TI). Para 

ello se ejecuta una rutina de verificación en la pagina 
gen eral general 

 

 
Quitar 

  

   de firma digital: firmadigital.sanluis.gov.ar 
- El chequeo de los componentes de Tramix TI 

 Chequear incluye los siguientes pasos: 

a) Abrir el sistema de CIPE y entrar con la 

dependencia Ministerio . Una vez adentro, ir a 
 alimen tación  Tramix TI 
 

 
   Desarmar y 

  

NO   tramites y búsqueda avanzada . 

NO   b) Para probar la cámara de web: buscar el trámite de 

  prueba con documento de PRUEBA entrar y 

chequear cámara. 

c) Para probar lector de huellas, buscar el trámite de 

 

 Limpiar equipos  
 Probar Firma 

   prueba con documento PRUEBA , entrar y chequear 

lector. 

d) Para probar el PAD de firmas, buscar el trámite de 

¿Funciona? ¿Funciona? prueba con documento PRUEBA , entrar y chequear 

Pad. 

e) Para probar el escáner: buscar el trámite de 

SI SI 
prueba con documento PRUEBA , entrar y 
chequear escáner. 

7 Firmar en 
    6 

Registrar 

Asistencia 
Fo 

- Para probar firma digital: Ingresar al sitio 

firmadigital.sanluis.gov.ar e iniciar la aplicación, 

seleccionar un documento de prueba y firmar. 
6-  Una vez que se  completa el manteniendo del 

rmulario de hardware y software se registra en el Formulario  de 

conformidad de 
la asistencia 

    Chat ía Skype Conclusión del conclusión del reclamo. 

reclam o 7- El  operador del centro de emisión deberá dejar 
constancia de conclusión del reclamo ( Vía 
Formulario, o vía Skype) 

FIN 
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5. Registros: 
 

Registro Responsable 
Lugar de 

Retención 
Tiempo de 
Retención 

Disposici 
ón Final 

Formulario de 
Solicitud 

Personal de 
Soporte Técnico 

Sistema 
Digital/Formulario 

Permanente Archivo 

Formulario de 
Conclusión del 

reclamo 

Personal de 
Soporte Técnico 

Sistema 
Digital/Formulario 

 

Permanente 
 

Archivo 

Cronograma 
de 

mantenimiento 
preventivo 

Personal de 
Soporte Técnico 

 
Correo 

 
Permanente 

 
Archivo 

Solicitud de 
Asistencia 

Personal de 
Soporte Técnico 

Sistema 
Digital/Formulario 

Permanente Archivo 

 


