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CAMPANA UN MILLON DE FIRMAS POR LA PAZ Y LA JUSTICIA

Laicos en la Vida Publica, en alianza con organizaciones e instituciones de la sociedad civil.

Manual Soporte Técnico

Bienvenido al equipo de Soporte Técnico de la campana "Un Milldn de Firmas por la
Pazy laJusticia". Este manual esta disenado para orientarte en la provisién efectiva de
soporte técnico, asegurando que nuestras operaciones digitales, desde la recoleccién
de firmas hasta la comunicacién, funcionen sin interrupciones y de manera eficiente.

1. Vision General del Soporte Técnico

Nuestro equipo juega un rol critico en el funcionamiento diario de la campana,
asegurando gue todos los sistemas tecnolégicos y plataformas digitales sean
accesibles, seguros y efectivos para usuarios internos y externos.

2. Estructura del Equipo

Define claramente los roles dentro del equipo, desde técnicos de soporte de primera
linea hasta especialistas en seguridad informatica, para cubrir todos los aspectos del
soporte técnico.

3. Gestion de Incidentes

Establece un sistema eficiente para el reporte, clasificacion y seguimiento de
incidentes técnicos, asegurando una respuesta rapiday efectiva a cualquier problema
que surja.

4. Resolucion de Problemas

Adopta metodologias de diagndstico probadasy procesos de resolucion estructurados
para abordar y solucionar incidentes de manera eficiente, minimizando el impacto en
las operaciones de la campana.

5. Mantenimiento y Actualizaciones

Implementa rutinas de mantenimiento preventivo y asegura la gestién oportuna de
actualizaciones de software para mantener los sistemas operativos en 6ptimas
condiciones.

6. Seguridad Informatica
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Desarrolla e implementa medidas de seguridad robustas para proteger contra
amenazas y vulnerabilidades, y establece protocolos de respuesta ante incidentes de
seguridad.

7. Formacion y Documentacion

Fomenta la capacitacion continua del equipo de soporte técnico y desarrolla una base
de conocimientos accesible que facilite la resolucion de problemas y la transferencia
de informacioén.

8. Comunicacion con Usuarios

Establece protocolos claros de atencidn al usuario, asegurando que las consultas y
problemas se aborden de manera eficiente y cortés a través de las herramientas de
comunicacion adecuadas.

9. Herramientas y Tecnologias

Utiliza software de soporte técnico de vanguardia y plataformas de colaboracion para
facilitar la gestion de incidentes, la comunicacidn internay la documentacion.

10. Evaluacion del Servicio

Monitorea el rendimiento del equipo de soporte mediante indicadores clave y recopila
feedback de los usuarios para evaluar la calidad del servicio proporcionado.

11. Mejora Continua

Analiza tendencias en los incidentes y el feedback de los usuarios para identificar
areas de mejoray aplica cambios estratégicos para optimizar la eficienciay efectividad
del soporte técnico.

Recomendaciones:

Mantengan una Comunicacion Efectiva: La comunicacion clara y oportuna dentro
del equipo y con los usuarios finales es crucial para el éxito de las operaciones de
soporte.
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Prioricen la Seguridad: Siempre consideren la seguridad de los datos y la
infraestructura tecnoldgica como una prioridad maxima. Manténganse actualizados
sobre las mejores practicas y amenazas emergentes en seguridad informatica.

Capacitacion Continua: Dado que latecnologia avanza rapidamente, es vital que todo
el equipo busque constantemente oportunidades para aprender y crecer en sus areas
de especializacion.

Fomenten el Trabajo en Equipo: El soporte técnico a menudo requiere una
colaboracidon estrecha entre miembros del equipo con diversas habilidades y
experiencias. Cultiven un ambiente de respeto mutuo, apoyo y colaboracion.

Adopten la Flexibilidad: Estén preparados para adaptarse a cambios inesperados en
las demandas de soporte o0 a la aparicién de nuevos desafios tecnoldgicos.

Celebren los Exitos: Reconozcan y celebren las victorias, tanto grandes como
pequefas, para mantener la moral alta y reconocer el valor del trabajo duro y la
dedicacion de todos.

Este manual de operaciones debe servir como un recurso vivo, evolucionando a
medida que nuestro equipo y tecnologia crecen y cambian. Al abrazar estos principios
y estrategias, ustedes estan estableciendo las bases para un soporte técnico robusto
y receptivo que es esencial para el éxito de nuestra misién. Gracias por su compromiso
inquebrantable con la excelencia y su contribucién vital a "Un Milléon de Firmas por la
Pazy la Justicia".

El éxito de nuestra campafa depende en gran medida de la eficiencia, seguridad y
accesibilidad de nuestras operaciones tecnolégicas. El equipo de Soporte Técnico es
fundamental para garantizar que estos sistemas no solo funcionen sin problemas, sino
que también se adapten y evolucionen segun las necesidades de la campafa y sus
usuarios. Al seguir este manualy comprometerse con una cultura de mejora continua,
ustedes estan no solo resolviendo problemas técnicos, sino también apoyando
activamente el avance hacia nuestro objetivo comun: alcanzar "Un Millén de Firmas
por la Pazy la Justicia"
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