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1. Propdsito

Mantener la infraestructura y equipamiento de cémputo y telecomunicaciones en condiciones éptimas de uso,
para la adecuada prestacion del servicio educativo.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable para todos los usuarios tanto alumnos, personal administrativo y docentes
del Instituto Tecnoldgico del Valle del Yaqui.

3. Politicas de operacion

3.1 Ainicios del semestre el Jefe del Centro de Cémputo del Instituto Tecnolégico realiza un recorrido
por las instalaciones y con base en los resultados, elabora el Programa de Mantenimiento Preventivo
al Equipo de Cémputo y Telecomunicaciones (ITVY-PSGI-RS-19-01). El mantenimiento es realizado
por el personal del centro de cémputo, de acuerdo a los periodos programados para no intervenir
con la operatividad de los departamentos y las actividades académicas del plantel.

3.2 Para el caso de mantenimiento correctivo al equipo de cémputo y telecomunicaciones, los usuarios
deberan de solicitarlo a través del Formato de Solicitud Electronica de Soporte Técnico (ITVY-PSGI-
RS-19-02).

3.3 Las solicitudes de soporte técnico se realizaran a través de la aplicacién electrénica de Mesa de
Ayuda, dispuesta en https://itvy.edu.mx/helpdesk/. Lo anterior, de acuerdo con el programa de
reduccion de consumo de papel y en apoyo al SGA del IT Valle del Yaqui.

3.4 Las solicitudes de soporte técnico seran programadas para su atencion por el personal del Centro
de Computo. g

3.5 Encasode que el usuario se presenteﬁ?rzctamente en las oficinas de Computo a solicitar el servicio,
el personal del Centro de Cémputo brindara el servicio y posteriormente capturara la solicitud en la
aplicacion, para dejar evidencia del trabajo realizado.

3.6 El personal de Centro de Cémputo capturara en la Bitacora Electrénica de Solicitudes de Soporte
Técnico (ITVY-PSGI-RS-19-03), el seguimiento, asi como la atencién brindada a cada solicitud.
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4. Diagrama del procedimiento.

Usuario Computo
Inicio
v ] 2
Realiza su Solicitud Recibe la solicitud y se
Electrénica de Soporte asigna un folio de
Técnico atencion

s}

Registra la Bitacora
Electronica de Solicitudes
de Soporte Técnico

] i

Atiende la solicitud, o
reprograma el servicio

l 5
Notifica al usuario de la

atencién o reprogramacion
de su solicitud

—

Cierre de la solicitud

Fin

Los documentos impresos se consideran “Documentos no controlados” a excepcion del que esta en resguardo por el Coordinador del Sistema
de Gestion Integral




Nombre del documento: Procedimiento de
solicitud de soporte técnico a equipo de .
cémputo y telecomunicaciones Revision: 2

Cédigo: ITVY-PSGI-RS-19

Referencia a la Norma
1SO9001:20158.5.1. ISO 14001:2015 8.1 Centro de computo

Responsable: Departamento del

Pagina 3 de 4

5. Descripcién del procedimiento
Secuencia Actividad Responsable
de etapas

1. Realiza su solicitud de
soporte técnico

1.1. Realiza su Solicitud Electrénica de Soporte Técnico (ITVY-
PSGI-RS-19-02), ingresando a la aplicacion Mesa de Ayuda
disponible en https://itvy.edu.mx/helpdesk/, o en su caso,

1.2. Acude al Centro de Cémputo y presenta solicitud personal Usuario
con alguno de los encargados del area.

2. Recibe la Solicitud 2.1. Recibe la Solicitud Electrénica de Soporte Técnico y asigna

Electrénica de Soporte un folio de atencioén.

Técnico 2.2. En caso de que el usuario se haya presentado directamente | Personal del
en la oficina del Centro de Cémputo, el personal capturara la | Centro de
solicitud de soporte técnico en la aplicacién Mesa de Ayuda, con | Cémputo
el objetivo de registrarla y dar trazabilidad a la atencién a la
solicitud.

3. Registra la Bitacora 3.1. Verifica los detalles de la solicitud y registra la Bitacora

Electronica de Solicitudes Electrénica de Solicitudes Atendidas ITVY-PSGI-RS-19-03. Personal del

Atendidas Centro de

Coémputo

4. Atiende la solicitud o 4.1. Atiende la solicitud en el momento, o en su caso, la

programa el servicio programa para realizarse posteriormente, de acuerdo con los Personal del
criterios: disponibilidad de tiempo, necesidades de refacciones Centro de
y/o accesorios y caracteristicas técnicas del servicio a realizar. Cémputo
5.1. Notifica al usuario del estatus de su solicitud.

5. Notifica al usuario de la 5.2 En caso de reprogramar la atencion, se le debe informar al

atencioén o reprogramacion usuario el tiempo estimado de atencion. Parsknal del

del servicio solicitado 5.3 En caso requerir refacciones, accesorios o suministros de Cento de
cémputo, gestiona su obtencién con base en el Procedimiento Cémputo
de Compras ITVY-PSGI-RS-01.

6. Cierre de la solicitud 6.1. Requisita el cierre de solicitudes de soporte técnico, | Personal del
considerando: nombre del responsable que atendié la solicitud, | Centro de
fecha de conclusién, fecha de informe al usuario. Cémputo

6 Documentos de referencia

DOCUMENTO

Solicitud Electrénica de Soporte Técnico

Bitacora Electrénica de Solicitudes Atendidas
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7. Registros
Registros Tiempo de Responsable de Codigo de
Retencién conservarlo registro

Programa de Mantenimiento Preventivo
de Equipo de Cémputo y 2 afos Jefe del Centro de Cémputo | ITVY-PSGI-RS-19-01
Telecomunicaciones

Solicitud Electronica de Soporte Técnico | 5 4556 | jefe del Centro de Cémputo | ITVY-PSGI-RS-19-02

Bitacora Electrénica de Solicitudes 2 afios Jefe del Centro de Cémputo | |TVY-PSGI-RS-19-03
Atendidas

8. Glosario

Bitacora electrénica de solicitudes atendidas: Hoja electronica donde se capturan los detalles de las
solicitudes de soporte técnico que fueron atendidas por el personal del centro de cémputo.

9. Anexos

Programa de Mantenimiento Preventivo a Equipo de
Cémputo y Telecomunicaciones

9.2 Solicitud de Soporte Técnico ITVY-PSGI-RS-19-02

9.1 ITVY-PSGI-RS-19-01

10. Cambios a esta version

Numero de Fecha de D ivcion del bi
revision actualizacién o8ciipeion aeiB Mo
Se incluyé la actividad del mantenimiento preventivo a equipo
2 01/mavo/2024 de computo y telecomunicaciones, asi como los formatos
y electrénicos de: Solicitud de soporte técnico y bitacora de
solicitudes atendidas.
. Migracién del Sistema con base a la actualizaciéon de las Norma
1 12/noviembre/2019 de rafsrancia.
0 2/noviembre/2018 | Primera emisién del documento.
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