Educar
Ecuador

Proceso para reportar incidencias
en equipos portatiles entregados a docentes

Ministerio
de Educacion

www.educarecuador.gob.ec



Ministerio
de Educacion

—

¢Qué equipo se entregd?
El Ministerio de Educacion implementd la platafor-
ma de servicios educativos Educar Ecuador y entre-
go de un kit tecnologico a los docentes del sistema
de educacion publica, compuesto por:

-Una mochila

-Un mouse optico

-Una laptop

-Un modem mdvil de internet
Un candado de seguridad, y
- Antivirus



.‘ Ministerio
de Educacion

¢Qué incidentes se reportan al distrito?

- Dano en el equipo hardware

- Dano de software

- Garantias

- Soporte técnico especializado

* Modem sin servicio

 Robo de equipo

* Robo de modem

- Otros (determinado por el técnico del distrito)

¢A dénde se reportan los incidentes?

Al Centro de Servicios de Tecnologias de la Informacién (CSTI) de su distrito asignado.
En el distrito un grupo de profesionales (agentes) atiende sus incidencias reportadas,
apoyan y direccionan a los diferentes proveedores.
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¢Cudl es el proceso para reportar un incidente?

1.- Todo incidente que se presente en el hardware de las LAPTOPS entregadas a
docentes, debe ser reportado como primer paso, al técnico TIC del distrito.

2.- El técnico TIC evalla el dafio y soluciona el incidente, en caso de que ocurra lo
contrario, el TIC abre un ticket enviando un mail a:
soportetic@educacion.gob.ec, al Centro de Servicios de Tecnologias de la
Informacién (CSTI) del MinEduc en planta central.

3.- Los agentes del CSTI revisan los datos solicitados en el Anexo 1 para enviar el
equipo al Centros Autorizados de Servicios CAS y dar respuesta.

4.- El ticket permanece abierto hasta que sea solucionado el incidente, quien cierra
el ticket es el TIC distrital.

Nota: una vez conocido el nimero de ticket generado por el TIC distrital, el docente
puede acceder al CAS més cercano para dar seguimiento a su incidente.

Notificar el incidente al correo electrénico:
soportetic@educacion.gob.ec

Revisan los datos solicitados

TIC evalla el incidente
y genera ticket

y envian al CAS
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Incidente laptop  @Ific DRt envio de ticket a Agentes CSTI
soportetic@educacion.gob.ec l
CAS

Evalia y da respuesta el incidente
TIC distrital cierra el

ticket del incidente

TIC distrital
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Datos necesarios para reportar
incidentes del equipo

i

UBICACION

Institucién Educativa: UEM REPLICA AGUIRRE ABAD

AMIE: 09H06173

Zona: ZONA 8

Distrito: 09D06

Ciudad: GUAYAQUIL

Docente: Monica Moreira

Teléfono Docente: 042597930

Cédula docente: 0910732511
DETALLE EQUIPO

NUMero Serie: XxxXxXXXXXXXXXXXXX

RESPONSABLE TIC CONTACTO

Nombre TIC: Jairo Dummet

Teléfono: 0992349964

Mail: cristopher.dummet@educacion.gob.ec

Descripcién falla: Equipo no enciende.

Pruebas realizadas: Se cambio bateria, se probo
con otro cargador y no enciende.
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