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OBJETIVO

Brindar el apoyo para la atencion de las érdenes de servicio solicitadas a través del sistema SAU-TI
en laintranet, a fin de brindar una pronta resolucion a los problemas indicados, con la finalidad de
mantener la operatividad del equipo y el usuario pueda continuar su trabajo en tiempo y forma.

Dirigido a todos los empleados de la UNACAR que cuenten con equipo(s) de cdmputo debidamente
registrado, inventariado y etiquetado por Patrimonio Universitario.

1. El servicio correctivo se aplicara exclusivamente a los equipos de computo que se encuentren
registrados en Patrimonio Universitario, y debidamente etiquetados.

2. Todos los equipos que cuenten con periodo vigente de garantia no podran ser reparados por
el usuario, ni puesto a disposicién de ninguna otra darea.

3. El usuario debera mantener libre de accesorios y objetos personales el drea donde se
encuentre el equipo de cdmputo, retirando objetos personales, material especializado, asi
como todos aquellos equipos de medicidn, muestreo, componentes fragiles, etc., que se
encuentren cerca del equipo para evitar que durante la atencion del servicio se puedan dafiar.

4. Para efectos de la adquisicion de las refacciones para la reparacién de los equipos, el usuario
deberd apegarse a los lineamientos del Departamento de Recursos Materiales.

5. Cuando el equipo se encuentre completamente dafiado o no exista la pieza disponible en el
mercado, este obsoleto, o el usuario ya no lo requiera, se debera apegar a las politicas de baja
o transferencia establecidas por Patrimonio Universitario.

6. El software que se instalara en los equipos sera exclusivamente software con licenciamiento
original o software que no requiera licenciamiento.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
1.1 Levantar el Servicio

No. | Responsable Actividad =

Ingresa a la pagina www.unacar.mx.

NOTA 1: Si el equipo del usuario esta completamente dafiado o no cuenta )
1 Usuario con servicio de internet, puede levantar el servicio desde otro equipo, o vig”’
telefdnica a la extensién 1014.
NOTA 2: El personal técnico que recibe la llamada telefénica deberd |
generar el reporte por la intranet, y proporcionar al usuario su folio.
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2 Usuario Ingresa al sistema SAU-TI en la intranet.

Se registra en el sistema de intranet con usuario y contrasefia valido.

NOTA 1: Es indispensable que el usuario que ingrese a la intranet sea
3 Usuario empleado activo de la Institucion.

NOTA 2: En caso de ser empleado y no poder ingresar a la intranet, solicitar
su acceso al sistema SAU-TI a través del formato de SOLICITUD DE CUENTA
DE USUARIO SIIA (FO-CGTIC-DS-07).

4 Usuario Ingresa en el apartado correspondiente a Soporte Técnico.

- Usuario Seleccion del menu de servicios la opcién mas conveniente de acuerdo a su
problema.
Genera la orden de servicio en el sistema SAU-TI en la intranet.

6 Usuario NOTA 1: Es responsabilidad del usuario proporcionar correo electrénico
institucional, ubicacidn, fecha y hora para atender el servicio.
Verifica el status y en caso de que aplique, el seguimiento de solicitud de la
refaccién correspondiente a la orden de servicio.

7 Usuario

NOTA 1: Es responsabilidad del usuario revisar los status de sus érdenes de
servicios.

1.2 Recibir de la Solicitud
No. Responsable Actividad

Jefe de Unidad,
Responsables de | Ingresan diariamente a la pagina www.unacar.myx, al sistema SAU-TI en la

1 ; z .
area o Técnico |intranet. >(
Administrativo Y
Reciben las 6rdenes de servicio generadas por el usuario.
. , /"
Jefe de Unidad, | NoTA 1: Es responsabilidad del Jefe de Unidad, responsables de area o \ .
2 Rfesponsalt)le§ de | técnico administrativo monitorear los avances de los servicios asignados con /\\/
area o Tecnico anterioridad ‘

Administrativo NOTA 2: El Jefe del Departamento de Soporte Técnico apoyara en los casos

en que sea necesario su participacion.
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Jefe de Unidad, |Valoran si las solicitudes recibidas corresponden a las actividades

Responsables de

desempefiadas en el Departamento de Soporte Técnico, en caso contrario

informatica

area o Técnico | canalizan la orden de servicio al Departamento de Desarrollo de Sistemas o al
Administrativo | Departamento de Redes y Telecomunicaciones segin sea el caso.
1.3 Asignar Solicitud
No. Responsable Actividad
Jefe de Unidad,
Respo |
1 (,asp nsalb e? de Valoran el tipo de servicio recibido.
area o Técnico
Administrativo
Seleccionan del catalogo de servicios el que mejor se identifique de acuerdo
a la funcion del técnico.
NOTA 1: El Jefe de Unidad, responsable de drea o Técnico Administrativo,
deberdn apegarse al Catdlogo de Servicios (IN-CGTIC-ST-04).
Jefe de Unidad, | NOTA 2: El catdlogo de servicios contiene los puntos especificos a:
Responsables de * Hardware
2 area o Técnico * Joftware
s ) * Servicios Apoyo
AdmInIStratIVO ° Otros Servicios
NOTA 3: Para verificar el Catalogo de Servicios (IN-CGTIC-ST-04), vaya a la
carpeta de SGC almacenada en el servidor de datos del Departamento de
Soporte Técnico.
NOTA 4: El Jefe del Departamento de Soporte Técnico brindara el apoyo en
ausencia de alguna persona nombrada en la NOTA 1.
Jefe de Unidad,
3 Rfasponsa!:)le.s de Asignan el servicio al técnico en funcidn del tipo de servicio seleccionado.
area o Técnico
Administrativo
Jefe de Unidad,
4 Responsables de | Revisan que el técnico haya generado el cambio del status del servicio para
area o Técnico |garantizar el cumplimiento del mismo.
Administrativo
1.4 Atender el Servicio
No. Responsable Actividad
1 Técnico Ingresa al Sistema SAU-TI en la intranet para revisar las solicitudes asignadas.
5 Técnico en Cambia el estado del servicio:

e Sin revisar: El técnico no ha cambiado el status del servicio.
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e En proceso: El servicio se estd atendiendo.

* En espera: El servicio estd detenido ya que se requiere una
refaccion para continuar la reparacion del equipo o en su caso estd
en proceso de garantia.

® No-aplica: Servicios que no corresponden al Departamento de
Soporte Técnico.

e Terminado: El equipo ha sido atendido satisfactoriamente y
firmado de conformidad por el usuario.

NOTA 1: Es responsabilidad del técnico cambiar el status del servicio y hacer los
comentarios pertinentes para que el usuario este enterado del seguimiento de
su servicio.

NOTA 2: Una vez finalizado el servicio y firmado de conformidad por el usuario
no podra el técnico modificar dicho servicio, de lo contrario se aplicara la sancién
correspondiente.

Acude en sitio con el usuario a verificar el servicio reportado en la fecha y hora
que le indico el usuario.

NOTA 1: Es responsabilidad del técnico que, en caso de no encontrar al usuario

Técnico en | en sitio, debera contactarlo a través del correo electrénico para reagendar hora
informatica |V fecha de atencidn, con copia para el jefe del departamento de soporte técnico
y jefe de unidad.
NOTA 2: En caso de que después de 2 dias laborales no se pueda contactar al
usuario el servicio se dara por concluido, con el Vo.Bo. del jefe inmediato del
usuario.
El usuario debera despejar el érea donde se encuentra su equipo de cémputo.
Usuario NOTA 1: Es responsabilidad del usuario despejar el drea de trabajo (libre de
documentos importantes, articulos personales que se puedan romper, etc.) para
llevar a cabo la revisién en el menor tiempo posible.
Revisa el equipo y aplica los pasos basicos especificados en el instructivo de
_ trabajo IN-CGTIC-ST-03 para corregir fallas en sitio.
Tecnicoen | ;5e corrigié la falla?
informatica | g emite el dictamen correspondiente y va al apartado 1.5.
NO, ir al punto 6 de esta seccidn.
Técnico en Traslada el equipo al Departamento de Soporte técnico para su verificacidn y

informatica

emision del dictamen correcto. /
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NOTA 1: Es responsabilidad del técnico aplicar los instructivos adecuados para la
resolucidn del problema.

Técnico en
informatica

NO, se trata de software va al punto 8 de esta seccion.

Corrobora si la falla que presenta el equipo o0 componente responde a:
¢éSe trata de un problema de Hardware?
Sl, éTiene Garantia?
Slir al apartado 1.6
NO, é¢es impresora?
Sl, aplicar el instructivo IN-CGTIC-ST-06, llenar el formato
HISTORIAL TECNICO DE IMPRESORAS (FO-CGTIC-ST-03), e ir al
apartado 1.5
NO ¢Es portatil?
Sl, aplicar el instructivo IN-CGTIC-ST-07, llenar el formato
HISTORIAL TECNICO DE PORTATILES FO-CGTIC-ST-04, e ir
al apartado 1.5
NO “¢Es por refaccion?”
Sl, ir al apartado 1.7
NO, éSe corrigid la falla?
Sl, ir al apartado 1.5
NO, ir al apartado 1.8

NOTA 1: Es responsabilidad del Jefe de Unidad y responsable de area corroborar
los dictamenes que emiten los técnicos, con la finalidad de brindar el apoyo y la
resolucidn en tiempo y forma de los servicios asignados.

NOTA 2: Es responsabilidad del Jefe de Unidad y responsable de &rea reportar
cualquier anomalia que se presente en el drea técnica que afecte la funcionalidad
0 ponga en riesgo la seguridad del equipo o del técnico.

NOTA_3: Es responsabilidad del Jefe de Unidad y responsable de area aplicar el
formato LISTA DE VERIFICACION DE LOS SERVICIOS (FO-CGTIC-ST-07) y en su
ausencia podra colaborar el Jefe del Departamento de Soporte Técnico, Técnico
Administrativo o cualquier técnico en informatica que se encuentre disponible.
NOTA_4:Todos los instructivos de trabajo, incluyendo el proceso de garantia (IN-
CGTIC-ST-01) que es considerado un proceso externo, debido a que contienen

instrucciones especificas de alta importancia por motivos de seguridad se‘,/%‘\\ﬂ
-

encontraran controlados de manera interna y puestos a disposicion en el
servidor de datos de Soporte Técnico en la carpeta: “SGC-Soporte Técnico”.
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Ingresa a un catélogo de servicios en los cuales podra seleccionar un Instructivo
de trabajo IN-CGTIC-ST-04 para cada caso del servicio solicitado:
® SOFTWARE: Entiéndase por servicio de software cualquier
solicitud que incluya instalacion de software original, comercial o
institucional siempre que sea compatible con las versiones
actuales y cuenten con licenciamiento legitimo y vigente de:
a. Institucional y obligatorio
i. Software de antivirus
ii. Instalacién de Ofimatica
iii. Sistemas operativos
b. Otros
i. Software para laboratorios,
ii. Software especializado,
iii. entre otros.
e NOTA 1: El usuario cuente con el software y licenciamiento
correcto, al momento de solicitar el servicio.
8 .Tecnlccl) .en ® SERVICIOS DE APOYO: Se consideran servicios de apoyo todos
informatica . -
aquellos servicios relacionados con:
a. Apoyo para la habilitacion de salas de cémputo
b. Préstamo de equipos para eventos como: congresos,
periodo de inscripciones, visita de organismos
evaluadores, entre otros.
c. Traslado de equipos por cambio de ubicacién,
d. Instalacion de software en laboratorios o salas de
computo,
e. Servicio de personal técnico para apoyo en eventos, etc.
e NOTA 1: El usuario deberd apegarse a los lineamientos de las /?/
areas correspondientes. !
e OTROS SERVICIOS:
® Impresion de plotter (con apego al lineamiento)
® Inventarios de equipos nuevos se documentan con formato VALE
DE RESGUARDO DE BIENES INFORMATICOS (FO-CGTIC-ST-01). =F
e Dictamen para baja de equipos derivados de los servnaos \\/
reportados por el sistema SAU-TI. :
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® Participacion en las entregas-recepcion siempre que convoque la
Contraloria, etc.
NOTA 1: El cumplimiento de la atencién de cualquier servicio solicitado en este
apartado estara en dependencia de:
e Solicitar el apoyo con dos semanas de anticipacidn.
* Disponibilidad del espacio fisico donde se pretenda realizar el
servicio.
e Disponibilidad del personal técnico.
e Disponibilidad de los bienes informaticos solicitados.
El técnico documenta el servicio en el sistema SAU-TI en la intranet.
9 Técnico en . _ _ e
informatica |NOTA 1: recolecta las evidencias necesarias para complementar el servicio
realizado.
Aplica el formato LISTA DE VERIFICACION DE LOS SERVICIOS (FO-CGTIC-ST-07)
é¢Encontrdé falla?
Jefe de Unidad S|, ir al punto 7 de este apartado
y responsable NO, ir al punto 11 de este apartado
E de area NOTA 1: En ausencia del Jefe de Unidad y responsable de 4rea podran colaborar
el Jefe del Departamento de Soporte Técnico, Técnico Administrativo o cualquier
técnico en informatica que se encuentre disponible.
10 'Tecmcc’) gn Va al apartado 1.5 para el cierre del Servicio.
informatica
1.5 Firmar la Hoja de Servicio
No. Responsable Actividad
1 Técnico en | Verifica que el equipo funcione correctamente.
informatica
2 Técnicoen  |Ingresa los datos técnicos y observaciones al sistema SAU-TI referente a cada X
informdtica | orden de servicio atendida. '
3 Técnico en Cierra la orden de servicio.
informatica
4 Técnico en Imprime la HOJA DE CIERRE DE SERVICIO (FO-CGTIC-ST-06).
informatica
5 Técnico en Entrega el equipo o componente al usuario funcionando correctamente.
informatica
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6 Técnico en - : . :
. . Solicita al usuario el llenado de la encuesta y firma de conformidad.
informatica
Firma de conformidad la Hoja de Servicio.
NOTA 1: Es responsabilidad del usuario solicitar su copia del servicio HOJA DE
7 Usuario CIERRE DE SERVICIO (FO-CGTIC-ST-06), al concluir el técnico el servicio.
NOTA 2: Es responsabilidad del técnico entregar todas las hojas de servicio
finalizadas satisfactoriamente, encuesta calificada y debidamente firmada por
el usuario al Técnico administrativo para su archivo.

1.6 Validar Garantia
No. Responsable Actividad

Confirma con el Técnico Administrativo la garantia del equipo, en los casos
que aplique con el Jefe del Departamento de Soporte Técnico.
Taerien &h NOTA 1:_Este apartado es para controlar las garantias que son un proceso
1 . . externo y se controlan a través del Instructivo (IN-CGTIC-ST-01) conforme lo

informatica 5

sefiala la norma.

NOTA 2: Para las marcas HP, Dell, Lenovo estas deberdn ser consultadas
directamente por el técnico en el sitio web del fabricante.
2 Técnico en Informa al Usuario sobre el procedimiento de Garantia.
informatica

Reporta al centro de atencidn a clientes, segin sea el caso, el equipo que
cuente con garantia e informa a los involucrados sobre el status de la orden
Técnico de servicio.

? Administrativo
NOTA 1: El tiempo de respuesta para la reparacién del equipo reportado a
Garantia dependerd del tiempo establecido del proceso de cada fabricante.
4 Técnico Informa al usuario con copia para el técnico el nimero caso proporcionado en
Administrativo |el centro de atencidn a usuarios del fabricante.
> AanienciZ'::gtivo Recibe al técnico especialista. >;
¢ Tgc.mco . Aplica el instructivo de trabajo correspondiente IN-CGTIC-ST-01.
Administrativo
7 Corrobora el funcionamiento del equipo.
Jefe de Unidad | NOTA 1: en ausencia del Jefe de Unidad cualquier técnico en informatica
que se encuentre disponible puede validar la funcionalidad del equipo.
8 Técnico en Va al apartado 1.5.

informatica
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1.7 Solicitar Refacciones
No. | Responsable Actividad
1 Técnico Canaliza el Servicio al Jefe del Departamento de Soporte Técnico.
Proporciona Ficha Técnica del componente dafiado o su equivalente, y todos los
datos relacionados al servicio (folio del servicio, usuario, no. de empleado,
) Técnico en |ubicacion del usuario, técnico responsable, datos del equipo, problema
informatica | reportado, pruebas realizadas y datos del componente dafado).
NOTA 1: El Jefe de unidad debera validar el dictamen emitido por el técnico en
informatica
Aplica el Instructivo de Trabajo Interno de Adquisicion de Refacciones IN-
CGTIC-ST-02.
Jefe del NOTA 1: El reemplazo de la refaccion estara en dependencia del procedimiento
3 Departamento | de adquisiciones correspondiente al Departamento de Recursos Materiales.
de Soporte | NOTA 2: Para el caso de equipos de computo se sumaran dos dias adicionales a
Técnico partir de recibir la refaccién para realizar el cambio fisico y seguimiento de
entrega del equipo.
NOTA 3: Para el caso de impresoras y equipos portatiles se sumaran 5 dias
posteriores a recibir la refaccion.
Jefe del
Departamento | Revisan
4 de Soporte Si la pieza estd en existencia ir al punto 6 de este apartado.
Técnico o NO, ir al punto 5 de este apartado y el Jefe de Departamento solicita
Técnico stock de refacciones.
Administrativo
Revisa el presupuesto de refacciones de la Dependencia y apoya en la Gestidn
para el cumplimiento de la adquisicion de la refaccion.
Jefe del 0 1 N
Pepartimento NO'I'./-,\ 1:Es respon's%ll?llldad dela Cogfdlnadora de la CGTIC a.poyar enla y
5 gestion de la adquisicién de la refaccién, cuando exceda los tiempos \
de Soporte .
Técnico establecidos en el proceso.
NOTA 2: El acompafiamiento de la Gestién del recurso de las refacciones esta
en dependencia del apoyo del personal de la Coordinacién de Planeacién y
Finanzas.
6 Adn-:?ncirs\:r::tivo Entrega el componente al Técnico.
7 Técnico Realiza Cambio de Componente. -
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lﬁ Técnico | Vaal apartado 1.5
1.8 Daiio Total
No. Responsable Actividad
Emite el dictamen técnico.
1 Técnico NOTA 1: El dictamen técnico deberd acompafiarse con las evidencias
necesarias para la elaboracion del formato DICTAMEN TECNICO DE BIENES
INFORMATICOS (FO-CGTIC-ST-05).
2 Técnico Informa al Usuario sobre el procedimiento de baja del equipo.
Canaliza al Jefe del Departamento de Soporte Técnico el formato DICTAMEN
3 Técnico TECNICO DE BIENES INFORMATICOS (FO-CGTIC-ST-05), acompafiado de las
evidencias.
Jefe del
1 Departamento de | Aplican el Instructivo de Trabajo de Baja de Bienes Informaticos IN-CGTIC-
Soporte Técnico o | ST-05.
Jefe de Unidad
5 Técnico Va al apartado 1.5.
Recaba la firma de conformidad del usuario.
G NOTA 1: El responsabilidad del técnico en informdtica hacer entrega del
6 Técnico . . . - . -
equipo dictaminado para baja junto con el expediente correspondiente que
avale el dictamen.
Jefe del Notifica a Patrimonio Universitario mediante oficio el dafio del bien
7 Departamento de |informatico, incluyendo el formato DICTAMEN TECNICO DE BIENES
Soporte Técnico |INFORMATICOS (FO-CGTIC-ST-05).
. Debera solicitar al area de Patrimonio Universitaria su baja
8 Usuario ;
correspondiente.
No. Codigo Nombre del Documento Responsable del Tiempo de }(
almacenamiento retencion
1 VALE DE RESGUARDO DE BIENES Departamento de £
FO-CGTIC-ST-01 1\ FoRMATICOS Soporte Técnico 1afio
2 HISTORIAL TECNICO DE Departamento de o
FO-CGTIC-ST-03 1 \1pRESORAS Soporte Técnico A0
3 HISTORIAL TECNICO DE Departamento de o
PSR PORTATILES Soporte Técnico Laha

FO-CP-DGC-01 rev.03
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Titulo: RESOLUCION DE PROBLEMAS DE HARDWAR’E, SOFTWARE Y ATENCION
DE SERVICIOS INFORMATICOS
5 Tecnologias de Informacién y |S
Subproceso Soporte Técnico Proceso i 9001:2015
Comunicacién \ UNACAR
Documento Actual Cancela y Sustituye al Documento
Clave del Revisién: Inicia Clave del Revision: Inicia
Documento: Vigencia: Documento: Vigencia:
PE-CGTIC-ST-01 02 20/06/2018 | PE-CGTIC-ST-01 01 17/09/2015
4 DICTAMEN TECNICO DE BIENES Departamento de o
FO-CGTICST-05 1\ rorRMATICOS Soporte Técnico =3l
> |FO-CGTIC-ST-06 |HOJA DE CIERRE DE SERVICIO L EpatagIe e 1 afio

Soporte Técnico

6 LISTA DE VERIFICACION DE LOS Departamento de o

FO-CGTIC-ST-
el SERVICIOS Soporte Técnico Laue

7 FORMATO DE SOLICITUD DE Departamento de o

FO-CGTICDS07 | ¢ jEnTA DE USUARIOS DEL SIIA | Desarrollo de Sistemas 1 ano
GLOSARIO
No. Concepto
1. Hardware: En computacidn, término inglés que hace referencia a cualquier componente fisico

tecnoldgico, que trabaja o interactda de algin modo con la computadora. No solo incluye
elementos internos como el disco duro, CD-ROM, disquetera, sino que también hace
referencia al cableado, circuitos, gabinete, etc. E incluso hace referencia a elementos externos
como la impresora, el mouse, el teclado, el monitor y demds periféricos.

2. Intranet: Basicamente, intranet es una estructura de red basada en el enfoque del internet,
cuyo acceso estd restringido a un grupo especifico. La finalidad del acceso restringido es la de
garantizar la maxima seguridad posible para el intercambio de datos dentro de una institucién
u organizacion corporativa, meta que se pretende con otras infraestructuras de red, como es
el caso de las ya tan famosas “paredes de fuego” (firewalls).

Sistema: Conjunto de componentes que interactian entre si para lograr un objetivo.

4. Software: En computacidén, el software — en sentido estricto — es todo programa o aplicacidn
programada para realizar tareas especificas para hacerlo.

5. | SUF: Sistema Universitario Financiero — Aplicacién Institucional mediante la cual se lleva el ,
control de las requisiciones, drdenes de compra, presupuesto, etc. )(
6. SIIA: Sistema Integral de Informacion Administrativa.

7. SAU-TI: Sistema de Atencidn a Usuarios de Tecnologias de Informacion.

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

No. Concepto
1. POA (vigente)
2. PDI (vigente)

w
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Titulo:

RESOLUCION DE PROBLEMAS DE HARDWARE, SOFTWARE Y ATENCION

DE SERVICIOS INFORMATICOS

Subproceso

Tecnologias de Informacién y

Materiales.

Patrimonio

4, Procedimientos especificos para Control de Bienes Informaticos — Departamento de

CONTROL DE REVISIONES

No. de revisiones Seccion Descripcion de la modificacién Fecha de
Modificacion
CAMBIO DE PLANTILLA POR
02 TODO MIGRACION A LA NORMA ISO 20/06/2018
9001:2015.
Zan— === (&
. Ela TE % Aprobé
/ -
1 \§” )
p—— =i U “"_& A C L""‘(‘“,'T — .
LI. Angélica Gérez Morales Mtra. Eri anch
Jefa del Deparfamento de Soportd Técnico

gt Chablé_

Coordinadora Gener

lde TIC's

/
s
/

Lic. Alejand\ré/lUé'canga Coba
Responsable del SGC

Mtra. Delfina Cervera Rebolledo
Representante€ de la Direccidn

Las firmas avalan la responsabilidad de las personas que elaboran y dan su visto bueno,

visan y,

su implementacion en el Sistema de Gestién de la Calidad de la universidad Auténoma ‘del Carfmen.

y/ﬁrueban el presente documento para

FO-CP-DGC-01 rev.03
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Soporte Técnico Proceso o
Comunicacion UNACAR
Documento Actual Cancela y Sustituye al Documento

Clave del — Inicia Clave del . Inicia

Revision: . . Revision: . .
Documento: Vigencia: Documento: Vigencia:
PE-CGTIC-ST-01 02 20/06/2018 PE-CGTIC-ST-01 01 17/09/2015
3. Procedimiento Especifico para compras para la Administracién — Departamento de Recursos




