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1. OBJETIVO

Atender las solicitudes que envian los responsables de las areas, cuando los usuarios (a)

detectan fallas y/o problemas en sus equipos de computo, con la finalidad de corregirlas para
que puedan realizar sus actividades.

2. ALCANCE

Aplica para todos los equipos de cémputo asignados en las diferentes areas del DIF Estatal,
desde la solicitud del servicio hasta el registro de la evaluacion.

3. POLITICAS

3.1 Todo servicio debe ser solicitado mediante memorandum y el departamento

solicitante debera esperar la confirmacion, via telefénica de la fecha en que sera
recibido el equipo.

3.2 El responsable del equipo de computo debe de otorgar las facilidades para poder
dar el servicio.

3.3 Los equipos deberan ser entregados en la Coordinacion General de Tecnologias
de Informacion si el area atendida se encuentra fuera del complejo, la cual notificara
al area cuando el servicio haya sido terminado para que estas recojan sus equipos.

3.4 En el caso de las areas que se encuentran dentro del complejo, los equipos seran
recogidos para su servicio por el area de soporte y entregados cuando se haya
realizado su mantenimiento.

3.5 En caso de urgencia de alguin servicio, el departamento solicitante podra hacer la
peticion via telefénica pero deberd hacer de cualquier forma el memorandum
aungue ya se haya prestado el servicio.

3.6 De ser necesaria la compra de algin material se le dara el servicio al equipo, una
vez que se reciba el material requisitado.

3.7 Sien algun servicio se requiere de material y el &rea de soporte técnico cuenta con
el mismo, sera instalado y el departamento solicitante debera hacer la reposicién de
dicho material y debera enviarlo a la coordinacién.

3.8 En caso de que el area solicitante no envie el equipo para su mantenimiento
correctivo en la fecha asignada por el area de soporte técnico, sera reprogramado
el mantenimiento en base a la carga de trabajo del area y se le notificara via
telefonica, la cual se registrara en el FO-26-121 Control de Llamadas.
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4. MARCO NORMATIVO

4.1Norma ISO 9001:2008, NMX-CC9001IMNC-2008.
4.2l ey de Proteccion de Datos Personales del Estado de Colima.

5. TERMINOS/ DEFINICIONES

e Bitacora de mantenimiento preventivo, correctivo y de mejora: Registro
escrito de la programacion y realizacion de mantenimientos preventivos,
correctivos, actualizaciones y demas acciones realizadas en los equipos de las
diferentes areas de la institucion.

¢ Dictamen de servicio: Documento en el que se da a conocer el estado en el
que se encuentra el equipo de computo junto con una breve descripcion del
servicio que se le realizb.

e Mantenimiento correctivo: Servicio de atencién ante un desperfecto
presentado en cualquier equipo de cdmputo de la institucion.

e Reprogramar: Accién que realiza el area de soporte cuando por alguna causa
no se realiza el mantenimiento preventivo en la fecha programada.

e Usuario (a): Persona que cuentan con equipo de cémputo como herramienta
de trabajo.
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Responsable

Secuencia de fases / Descripcion de Actividades

Referencias

Usuario (a)

Memorandum

Coordinador general
de tecnologias de
informacion

| Fase 1
1.1. Solicitud el servicio.
Fase 2.
2.1 Analiza la solicitud y determina si

corresponde al area

2.1.1 Si corresponde, canaliza la solicitud al
responsable de soporte técnico pasa a la fase 4
2.1.2 Si no corresponde, pasa a la fase 3.

Coordinador general

de tecnologias de I;a:;;_f-c s ) Via telefénica
informacion ' L
FO-26-20 Bitacora
Fase 4 de mantenimiento
Respapsanle de | 4.1 Registra el servici la bita reventivo
soporte técnico .1 Registra el servicio en la bitacora, como | p tivo,
programado. correctivo 'y de
mejora.
Responsable de Fase
soporte técnico 5.1 Notifica al usu_ano’(a) o responsable, la Via telefonica
fecha en que se realizara el servicio.
Fase 6
Usuario (a) 6.1Envia el equipo en la fecha establecida para
el mantenimiento correctivo.
Responsable de | Fase 7
soporte técnico 7.1Asignaciéon de equipo
Ausiliar Ao
8.1Revisa el equipo
Responsable de

soporte técnico y/o
Auxiliar

Fase 9
9.1Corrige la falla.

Responsable de

soporte técnico

Fase 10

10.1 Genera el dictamen de servicio y registra
en la Bitacora de mantenimiento preventivo,
correctivo y de mejora.

FO-26-28
Dictamen
servicio
FO-26-20 Bitacora
de mantenimiento
preventivo,
correctivo y de
mejora

de

Coordinador general

Fase 11

FO-26-28

Documento controlado por medio electrénico, toda copia en papel es un “Documento no controlado”




Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia
DIF Estatal Colima P
Coordinacién General de Tecnologias de Informacién Emisi6n:20/10/14
Procedimiento de mantenimiento correctivo a equipos de it 6
cémputo
de tecnologias de|11.1 Revisa el dictamen de servicio y se | Dictamen de
informacion notifica al usuario, via telefénica, la | servicio
conclusién del servicio para que pase por el
equipo.
Fase 12.
. 12.1 Recoge el equipo o se lo llevan al area y
Lsuanoa) se le entrega dictamen.
Usuario (a) Fasails.
13.1 Firma dictamen y evalla el servicio.
Responsable de Fase 14. ::39226'28 4
soporte técnico 14.1Recibe dictamen firmado y evaluado. s
servicio
Responsable de Fase 15. g?cstznizndgfs
soporte técnico 15.1 Registra evaluacion. MEsirE
7. REGISTROS DE CALIDAD
. Tiempo de | Responsable de
Gty B gitos retencion conservarlo
Bitdacora de mantenimiento =N——— s
FO-26-20 preventivo, correctivo y de Permanente pOleav e
. soporte técnico
mejora
. - - Responsable de
FO-26-28 Dictamen de Servicio 2 anos soporte técnico
N/A Basg . de datos dictamen de Bemmnante Responsgble_ de
servicio soporte técnico
FO-26-121 Control de llamadas 1 afo Secretaria

8. SECCION DE CAMBIOS

No. de versién | Fecha de actualizacion Descripcion del cambio
1 20/10/2014 Se realizaron algunas precisiones para que el
procedimiento sea mas claro.
0 20/06/2013 Inicia su uso.
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