INSTITUTO CAMPECHANO Cédigo: DICOM-P01
Fecha de Emision: 19/06/2017

Responsable: Direccion de Coémputo

PROCEDIMIENTO DE: ATENCION A
USUARIOS DE
EQUIPOS DE COMPUTO Y REDES

Referencia de Norma: 7.1.3
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1. Objetivo

Definir el procedimiento a seguir para dar servicio a las solicitudes hechas por los usuarios de la Institucion referentes a
funcionamiento, necesidades y servicios de Tecnologias de Informacién (TI)

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todas las areas administrativas y académicas que tengan equipos de cdmputo o requieran
servicios de Tl del Instituto Campechano.

3. Politicas de operacion

3.1. Los usuarios deben ingresar su solicitud a través de la plataforma virtual de servicio  ubicada en
http://soporte.instcamp.edu.mx/login.php por cada incidencia que ocurra. El acceso a este sitio puede hacerse
desde cualquier equipo de computo, Tablet, Smartphone o cualquier otro medio con acceso a Internet.

3.2. En caso de que el usuario no pueda ingresar su servicio a través del formato electrénico debido a caracteristicas de la
misma incidencia, la mesa de servicios ingresara la solicitud del usuario en la plataforma.

3.3. El tiempo méximo de atencion a una solicitud de servicio sera el dia siguiente de haber ingresado a la plataforma.

3.4. Unicamente seran atendidas las solicitudes ingresadas a la plataforma virtual de servicios.

3.5. La requisicion de las piezas necesarias para la reparacion o correccion de errores de los equipos sera realizada por el
usuario o area correspondiente conforme a lo establecido en el procedimiento de compras DIRM-DPADQ-P01 previa
entrega del formato de reporte de servicio DICOM-P01-F02

3.6. Sera responsabilidad de los usuarios entregarlas piezas solicitadas al area de compras para dar continuidad al cierre de
la incidencia solicitada.

3.7. En caso de que las piezas solicitadas no puedan comprarse por obsolescencia o el costo no es redituable, el Aimacén
debera informar al usuario y a la Direccion de Cdmputo

3.8. La Direccion de Cémputo debe entregar al usuario su clave y contrasefia para acceder a la plataforma virtual de
servicios, la cual sera Unica e intransferible; cualquier uso indebido sera responsabilidad del usuario.

3.9. El respaldo de archivos de informacién interna del equipo sera responsabilidad del usuario
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4. Diagrama de procedimiento
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5. Descripcion del procedimiento

Cédigo: DICOM-P01

Fecha de Emision: 19/06/2017

Responsable: Direccion de Cémputo

Referencia de Norma: 7.1.3

SECUENCIA RESPONSABLES ACTIVIDADES CUANDO
Realizar una solicitud en la plataforma
Usuarios del Instituto Campechano virtual de servicios, en caso de tener un Al surdir |
1 imprevisto en sus sistemas de cémputo. surgiria
" . necesidad
Esta solicitud da origen al formato
DICOM-P01-F01
9 Responsable de soporte técnico / Revisar plataforma para asignar servicio Diario, cada 15
redes e internet min
3 Responsable de soporte técnico / gguggrart:ég:a);igmtl:gs?;?j%r:ostlgof%c:ﬁ: Inmediato a la
redes e internet D . quip asignacion
Direccion de Cémputo.
4 Responsable de soporte técnico / Si el servicio no requiere piezas pasar a la Inmediato
redes e internet ACTIVIDAD NO 10
5 Responsable de soporte técnico / Emltlrr reportlg tp e:jra lqulfnel ’L:]suarzlo puega Mismo dia
redes e internet acer su solicitud al almacén, en caso de
necesitar piezas,
Realizar requisicion de acuerdo con el
6 Usuarios del Instituto Campechano reporte de servicio DICOM-P01-F02 y/o Mismo dia
pieza de muestra.
Dar tramlte. a requisicion en el menor De acuerdo con
tiempo posible. En caso de no poder o
. ' . ; procedimiento
7 Responsable de Almacén conseguir o comprar la(s) piezas, avisar al
. LN ; DIRM-DPADQ-
usuario y a la Direccién de Cdmputo. PO
Pasar a la ACTIVIDAD 9
8 Usuarios del Instituto Campechano Solicitar en Ig plataforma wrtugl de servicio Al reqbw las
con referencia al reporte de piezas. piezas
9 Responsable de soporte técnico / Cambrféblzs pula;as (r;leahzea uTinte?L:?é?onrfg Al recibir la
redes e internet y p q quip solicitud.
correctamente.
10 Responsable de soporte técnico / Emitir reporte de servicio DICOM-P01-F02 Al término del
redes e internet y entrega el equipo al usuario. servicio.
Recibir una copia del reporte de servicio Al término del
1" Usuarios del Instituto Campechano DICOM-P01-F02 y una copia se queda en o
P ; servicio.
la Direccion de Computo.
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INSTITUTO CAMPECHANO Cédigo: DICOM-P01
. Responsable: Direccion de Cémputo
USUARIOS DE ale Direce
EQUIPOS DE COMPUTO Y REDES Referencia de Norma: 7.1.3

6. Documentos de referencia

CODIGO TiTULO TIPO DE DOCUMENTO
Norma 1SO 9001:2015 Externo
7. Registros
TIEMPO DE
RESPONSABLE DE LUGAR DE
REGISTROS CODIBO | CONSCRVA | "CONSERVARLO | ALMACENAMIENTO

Formato de Solicitud de Servicio | DICOM-P01-FO1 | 1 afio 1 afio http://soporte.instcamp.edu.mx
Formato de Reporte de Servicio | DICOM-P01-F02 | 1 afio 1 afio http://soporte.instcamp.edu.mx

8. Glosario

Plataforma virtual: Sitio WEB que permite la ejecucién de diversas aplicaciones bajo un mismo entorno, dando a los usuarios la
posibilidad de acceder a ellas y realizar solicitudes de servicios a través de Internet.

Diagndstico: Inspeccion, verificacion y reconocimiento de fallas o problemas realacionados a un equipo o area de trabajo.

Mesa de servicios: Refiere al personal de Soporte Técnico que recibira, via telefénica o verbal, las solicitudes de los casos que,
por algun imprevisto técnico, no se puedan subir a la plataforma virtual.

9. Anexos

10. Control de cambios
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