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141.« Procedimiento para la Atencion de Repories de Soporte Téchico

1.0 PROPOSITO
1.1 Establecer los lineamientos para atender las necesidades de soporte técnico informatico, de

hardware y software para todas las areas de la Direccién General de Recursos Humanos

2.0 ALCANCE
2.1 Este procedimiento inicia desde la solicitud de servicio de soporte técnico informatico, hasta
el cierre del reporte de servicio, para todas las areas de la Direccién General de Recursos

Humanos.
2.2 El procedimiento es aplicable a la Subdireccién de Automatizacion de Procesos y Soporte

Técnico y a su personal adscrito, a nivel interno.
2.3 En el ambito externo, este procedimiento aplica a todas las areas cfe la Direccion General

de Recursos Humanos

g g,

lg extension 2287 en el

3.0 POLITICAS DE OPERACION
3.1 Todos los reportes seran recibidos via telefénica a 21

horario de 9:00 a 14:00 y de 15:00 a 18:00 horas de lunes a viernes. R {
3.2 Para realizar un reporte se debe proporcionar el nombre del usuario del equipo, la marca el

modelo y el nimero de serie o el nimero de equipo
3.3 El Departamento de Redes y Soporte Técnico dara solo servicio al equipo que se encuentre
dentro del Inventario de Recursos Informaticos de la Direccion General de Recursos

Humanos.
3.4 La empresa facultada para dar mantenimiento a los equipos de computo sera la contratada
por la Direccion General de Recursos Materiales y Servicios Generales.
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4.0 DESCRIPCION DEL PROCESO

Secuencia de etapas

Actividad

Responsable

1.0 Presentacion de solicitud de
servicio.

1.1 Realiza solicitud de servicio de
soporte técnico.

Todas las areas de [a
DGRH

2.0 Generacidn de reporte. 2.1 Incorpora la informacion al sistema | pepartamento de
de reportes y genera nimero de control. | Redes y  Soporte
2.2 Proporciona a la persona que|Tacnico.
presentd la solicitud de servicio, el
numero de reporte.
o Reporte.
3.0 Asignacién de reporte. 3.1 Asigna el reporte a los técnicos en | pepartamento de
turno. Redes y Soporte
* Reporte Técnico.

4.0 Atencidn de reporte.

4.1 Atiende la solicitud de servicio de
soporte técnico, presentandose con
maletin de herramientas vy dlscos de
instalacién,

Departamento de
Redes y Soporte
Tecnico

5.0 Diagnéstico de falla de!

equipo.

5.1 Verifica si es posible efec;;uar Ia:_:

reparacion.
Procede:

No.- Pasa a la etapa 9.0

Si.- Pasa a la etapa 6.0 e

: -Departamento de’
-'Redesy Soporte :
X _Tec:nlco A

-

6.0 Reparacién del equipo.

6.1 Realiza ia reparacion al equo
dejandolo en condiciones de
funcionamiento.

Departamento de
Redes y Soporte
Técnico.

7.0 Cierre del reporte.

7.1 Cierra el reporte de servicio,
mediante la firma de conformidad del
usuario en el formato,

Reporte

Todas las areas de la
DGRH

8.0 Evaluacion del servicio.

8.1 Evalua el servicio recibido, mediante
ceduia de evaluacion.

Todas las areas de la
DGRH
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TERMINA PROCEDIMIENTO
9.0 Verifica si el equipo tiene 9.1 Verifica si el equipo tiene péliza de | pepartamento de
pdliza de garantia vigente. garantia vigente. Redes vy Soporte
Técnico.
Procede:
No.- Pasa a la etapa 10.0.
Si.- Pasa a la etapa 11.0
10.0 Verifica si el equipo tiene|10.1 Verifica si el equipo tiene contrato| pepartamento de
contrato de mantenimiento. de mantenimiento. Redes y Soporte
Técnico.
Procede:
No.- Pasa a la etapa 13.0
Si.- Pasa a laetapa 11.0
11.0 Reporte para hacer efectiva | 11.1 Si el equipo se encuentra en|pepartamento de
garantia o contrato. garantia, se realiza el reporte|Redes y  Soporte
. correspondiente con la empresa externa | Técnico.
%;“'”'" de garantias.
i 11.2 Si el equipo se encuentra en
contrato de mantenimiento, realiza el
reporte con la empresa exierna
i respectiva.
112.0 Revisién de equipo 121 Revisa equipo reparado por|pepartamento de
i R empresa externa, para verificar que no|Redes y  Soporte
i eama tenga fallas. Técnico.
Procede:
No.- Regresa a [a etapa 11.0
Si.- Pasa a la etapa 14.0
13.0 Solicitud de reparacién. 13.1 En caso de que el equipo no se| Departamento de
encuentre en garantia o contrato de|Redes y  Soporte
mantenimiento, solicita la reparacion del | Tecnico.
equipo a la Coordinggion Administrativa
\/
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via memorandum, por medio de
empresa externa.
¢  Memorandum.
14.0 Cierre de reporte. 4.1 Realizada la reparacion al equipo, | pepartamento de
la solicitud de servicio es firmada. Redes y Soporte
Técnico.
TERMINA PROCEDIMIENTO
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5.0 DIAGRAMA DE FLLUJO
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TODAS LAS AREAS DE LA

DGRH

DEPARTAMENTOQ DE REDES Y SOPORTE
TECNICO
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6.0

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos

Codigo (cuando aplique)

Manual de Organizacion Especifico

No aplica

7.0 REGISTROS
Redi Tiempo de Responsable de Cddigo de registro o
egistros < : AU
conservacion conservario identificacion tnica
- ~ Secretaria del drea de
Solicitud de Reporte 3 anos soporte técnico DGRH-SAP-P0O-003-01
Reportes de Empresa ~ Secretaria del area de .
Externa de garantias 3 afios soporte técnico No aplica
Reportes de Empresa . .
Externa de contrato 3 anos ?gc;it:iléa’ ct;lﬂeé;rea de No aplica
de mantenimiento P
Memorandum de : .
solicitud de 3 afios Secretaria del ar

reparacion de equipo.

soporte téghico

Jo aplica

1

8.0 GLOSARIO

Pyt T

:
i

: Foii i e i
§ ;

|

ST -

i
E

8.1 Hardware: Conjunto de los componentes que integran la parte material de una

computadora.

8.2 Software: Conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas para ejecutar ciertas
tareas en una computadora.
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8.3 Comunicaciones: La rama de la tecnologia a la que concierne la representacion,
transferencia, interpretacion y proceso de datos entre personas, lugares y magquinas.

9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSION

Numero de Fechade la s .
Revision actualizacion Descripcion del cambio
No aplica No aplica No aplica
10.0 ANEXOS

10.1 Reporte de Servicio de Soporte Técnico DGRH-SAP-PO-003-01.
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SUBDIRECCION DE AUTOMATIZACION DE PROCESOS Y SOPORTE TECNICO

SECRETAREA T
sALR

DEPARTAMENTO DE REDES Y SOPORTE TECNICO
REPORTE DE SERVICIO DE SOPORTE TEGNICO

DERIT-5A P-PO-013-81

No. Reporte:

t o Are

2 Subnbrecea Departamentar

3 Ubrimaaion:

4 Pisue

& Eni

¥ Listrario

B

9 DISTOSITIVO 1 MARCA

i MODELD

12 No, SEREE

3 TIHMO) DE FALLA

i Beseripeion e Te falls:

o5 Feelm v horn de fnicio:

rrdhservaciones y Seluciin:

16 Feehn 3 hora de terminacidn:

wSiacion; Resuelws () Pendiente {

Externo{ ) Alendido por:

e Compaiia Bxema:

1 Recepeion del Reposte:

21 Fecha ¥ hora de inicio;

W, Repore:
§

25 Fecha y bora de (cn!linucir.’m:

2 Biseton Resuelo ()

}

At s g

25 Tiempo de salucion

e Buineién

Vo.Ba. ISUAREIO

w WOMBRE Y FIRMA

Solt SBOARIGG Rxy, 2IRT
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DEPARTAMENTO DE REDES Y SOPORTE TECNICO

28 FICHA DE EVALUACION

SUBDIRECCION DE AUTOMATIZACION DE PROCESDS Y SOPORTE TECNICO

l.a atencién en la {
recepcion del reporie

El tempo de respuesta
pof parig del téonico fue:

La atencion por parte del {

técnico fue

El henico se presentea |
atender &l reporte con:

Le fue resuelio el {

prohlema

satisfactoriamente:

Por que no:

) Excelente () Muybuens () Bueno
) Menorat1 { ) Deta2 ( ) DeZa4d
Hr. Hrs. Hrs.

} Exgelente () Muybuenc { ) Bueno

J Maletin de Herramienias

) Si { ) No

{

{

(

) Regular

) Mas
Hrs.

de 4

t Regular

) Discos, CB's de instalacion

(

(

{

} Deficiente

) Mas de un dia

| Deficiente

Observaciones yo Sugerencias:

Nombre ¥ Firma

(

CONTROL DE EMIS}él\ /

/ }ﬂtorizc’r s

Elaboro : \ R |so
Nombre Ing. Sergio Arturo Ortiz Orcazas Ing. J er Mi o lrzg/da)lgsé/(ellano)'{/péndez
Firma A /\\\ A=
Fecha 15/05/06 s / 19/05/06

74N

[




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Subdireccion de Automatizacién de Procesos y Soporte Técnico
ccion atiza T y Soporte NO APLICA

141.- Procedimiento para la Atencion de Reportes de Soporte Técaico

Codigo:
DGRHKH-SAP-P0O-003

Rev. 1

Hoja; 12de 12

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DE LA HOJA DE REPORTE DE SERVICIO DE
SOPORTE TECNICO

Nombre completo del area que reporta (Direccion General de Recursos Humanos,
Direccion de Administracion del Servicio Profesional de Carrera y Capacitacion, etc.)

2. Nombre completo de la Subdireccién/Departamento al que pertenece el usuario que
reporta el dispositiva.
3. Escribir la direccion donde esta ubicado fisicamente el equipo a reportar.
4. Escribir el piso en donde se localiza el equipo.
5. Numero telefonico en donde se pueda localizar al usuario.
6.  Numero de extension si cuenta con elia.
7. Nombre completo del usuario que reporta el equipo.
8.  Nombre completo de la persona que recibe el reporte.
9. El usuario debe especificar que tipo de dispositive reporta (CPU, Monitor, Impresora, No-
Break, etc.).
10. El usuario debe especificar la marca del dispositivo que reporta.
11, El usuario debe especificar el modelo del dispositivo que reporta.
12.  El usuario debe especificar el numero de serie del dispositivo que reporta.
13. Especificar el tipo de falla (Hardware, Software o Comunicaciones).
14. Dar una descripcion detallada de la falla del dispositivo.
15.  Escribir la fecha y la hora en la cual se recibe la solicitud de servicio.
16. Escribir la fecha y la hora de terminacion del reporte.
17. Escribir detalladamente la solucion que se le dio al equipo reportado.
18. Especificar en que estado se encuentra el reporte y por quien fue atendido.
19. Escribir el nombre de la compairiia externa a la cual es reportado el equipo, en su caso.
20. Escribir el nimero de reporte proporcionado por la compafiia externa
21. Escribir el nombre de la persona que recibe el reporte por parte de la compafiia externa.
22. Escribir lafecha y la hora de recepcion del reporte por parte de la compafiia externa.
23. Escribir la fecha y hora de terminacion del reporte por parte de la compafiia externa.
24. Especificar el estado del reporte por parte de la compariia exte_mi
25. Escribir el tiempo en el cual fue reparado el equipo. i o
26. Escribir detalladamente la reparacion que dio la compaiiia externa. . ey
27. Escribir el nombre y la firma del usuario que reporta el dlsposmvo _ ' H
28. Por el anverso de la hoja, el usuario llenara la ficha d evaluamon correspondlente al
servicio recibido. O
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