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1. Objetivo:

Incrementar la eficiencia y eficacia de los servicios que proporciona el departamento de
Soporte del Area de Informatica, mediante la formalizacion y estandarizacion de los
métodos y procedimientos de trabajo.

Aplica en todas las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de
computo

2. Alcance:
Aplica en todas las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de
computo

3. Definiciones:

Mantenimiento preventivo:

Mantenimiento correctivo:
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Es la reparacion de un equipo o maquina cuando se dispone del personal, herramientas,
repuestos, y documentos técnicos necesarios para efectuarlo corrigiendo las averias o
fallas, cuando éstas se presentan.

4. Responsabilidades:

4.1 Elaboracién y actualizacién: Encargado de Soporte Técnico
4.2 Aprobacién: Jefe de Departamento de Soporte Técnico

4.3 Ejecucion: Operadores de equipo y administrativo

4.4 Supervision: Encargado de Soporte Técnico,

5. Desarrollo:

No. Responsables Descripcion de la Actividad
Mantenimiento Preventivo

5.1 Administrativo En base a la programacion anual de mantenimientos
preventivos, ' [
[ les avisa 15 dias antes a los
servicios programados

5.2 Le entrega
al operador de equipo

53 Operador de Recibe el FT-IS-ST-02 Mantenimientos preventivos soporte
equipo FAA y se presenta al servicio a recoger el equipo

54 Se lo lleva a la oficina de Sistemas (Soporte técnico) y realiza
el mantenimiento preventivo en los equipos.

55 Si detecta falla inminente se realizara mantenimiento
correctivo y pasa al punto
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56

5.7

5.8 Administrativo

No. Responsables

59 Administrativo

5.10
5.11 Operador

5.12

5.13

5.14 Administrativo

En caso de que el equipo solo requiera mantenimiento
preventivo se entrega el equipo al servicio correspondiente,
recabando la firma de conformidad en el
FT-IS-ST-02 Mantenimiento preventivo Soporte FAA

Le entrega el FT-IS-ST-02 Mantenimiento preventivo Soporte
FAA al personal administrativo.

Recibe el FT-IS-ST-02 Mantenimiento preventivo Soporte
FAA verificando que cuente con la firma de conformidad, lo
captura en el sistema y por ultimo lo archiva.

Descripcion de la Actividad
Mantenimiento Correctivo

Se comunica el usuario solicitando un servicio y se levanta el
FT-IS-ST-01 Reporte de servicio por turno

Le asigna el reporte al operador en forma secuencial
Recibe el FT-IS-ST-01 Reporte de servicio por turno

Se presenta al servicio diagnostica la falla y valida si lo puede
reparar en el servicio o si lo tiene que derivar al departamento
correspondiente.

Si puede ser reparado en el servicio, lo repara y recaba firma
de conformidad del usuario y continua con la actividad si no
se puede reparar en el servicio solicitante se pasa al punto
515

Recibe el FT-IS-ST-01 Mantenimiento preventivo Soporte
FAA verificando que cuente con la firma de conformidad, lo
captura en el sistema y por ultimo lo archiva.
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5.15 Operador

5.16

5.17

5.18

5.19

5.20 Administrativo

521 Proveedor
externo

5.22

5.23

5.24

Se lleva el equipo a departamento de Soporte técnico y
procede a repararlo siempre y cuando tenga las refacciones

Se entrega el equipo ya reparado al servicio solicitante y
recaba firma de conformidad y pasas a al punto 5.14

En caso de no contar con las refacciones se notifica al
servicio para que las solicite por medio de la Division de
Servicios Administrativos y/o el departamento de Soporte
Técnico las solicita por la Coordinacion de Informatica.

Ya que se cuanta con las refacciones se realizan las
reparaciones, y pasa al punto 5.16

En caso de que el equipo no pueda ser reparado se enviara
con el proveedor externo se avisa al administrativo y al
servicio

Localiza al proveedor externo para notificarle que se
requieren de sus servicios
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6. Documentos Aplicables:

FT IS-ST-01 REPORTE DE SERVICIO POR TURNO

FT IS-ST-02 MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS SOPORTE FAA
F-SASAIA-004 Control de equipo

NORMA ISO 9001:2008

7. Anexos

Nota:

El proceso del proveedor externo y el de las refacciones son muy inciertos los tiempos de
respuesta;

Uno de los objetivos del plan de trabajo 2014 es no depender de proveedores externos y
ver la forma de adquirir las refacciones casi de forma inmediata ahora mismo manejamos
una reserva de partes o refacciones que ha venido a hacer que la respuesta en la
reparaciones se mas eficiente.

8. Control de Cambios:

Escriba los cambios que vaya sufriendo el documento donde se colocara version vigente,
fecha y motivo

Version .
Vigente Fecha Motivo
0 Marzo del 2005 Inicio del Sistema de Gestion de la Calidad
. Se modifico el FO2 PSS-01 Reg. de Servicio de
1 Julio del 2006 Mmantenimiento
2 Mayo del 2007 Modificacion del Procedimiento
Mejoras al procedimiento y alta del FO1 MCDG Reporte
3 Febrero 2009 Gerencial de Indicadores
A Baja del FO5 PRSS-01 Inventario de equipo para
4 Junio 2010 mantenimiento y mejoras al procedimiento
5 Septiembre 2010 | Migracién de la Norma Internacional ISO 9001:2008
6 Enero 2014 Can_1bio de Codificacién, apego al imagen institucional y
mejoras al proceso
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9. Diagrama de Flujo:

Mantenimientos preventivos

En base a la programacion anual
de mantenimientos preventivos,
se elabora el FT-1S-ST-02
Mantenimientos preventivos
soporte FAA y les avisa 15 dias
antes a los servicios

v

Le entrega el FT-1S-ST-02
Mantenimientos preventivos
soporte FAA al operador de equipo

v

Recibe el FT-IS-ST-02
Mantenimientos preventivos
soporte FAA y se presenta al

servicio a recoger el equipo r
v
Se lo lleva a la oficina de dt:ttla]cta
Sistemas (Soporte técnico) y > - Ia at o > 1
realiza el mantenimiento iInminente: .

se entrega el equipo al servicio
correspondiente, recabando la firma de
conformidad en el FT-1S-
ST-02 Mantenimiento preventivo Soporte

v

Le entrega el FT-IS-ST-02 Mantenimiento
preventivo Soporte FAA al personal
administrativo.

v

Recibe el FT-1S-ST-02 Mantenimiento preventivo
Soporte FAA verificando que cuente con la firma
de conformidad, lo captura en el sistema y por
ultimo lo archiva.
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Mantenimiento Correctivo

Se comunica el usuario
solicitando un servicio y se
levanta el FT-1S-ST-01 Reporte
de servicio por turno

v

Le asigna el reporte al operador 1
en forma secuencial -

v

El operador Recibe el FT-1S-ST-
01 Reporte de servicio por turno

v
Se presenta al servicio No No Se notifica al
diagnostica la falla y valida si lo Si puede ser Hay servicio para
puede reparar en el servicio o si reparado en Refacciones que las
lo tiene que derivar al el servicio? : > solicite por
departamento correspondiente medio de la
Divisién de
2 Servicios
. : Administrativo
¥ Si l Si b e yo el
departamento
lo repara y recaba ﬁrm§ de Se lleva el equipo a de Soporte
conformidad del usuario y dacarts ko e Sonort >
continua con la actividad partamento de Soporte Técnico las
solicita por la
Coordinacién
l de
Informatica
Se entrega el equipo ya
01 Mantenimiento preventivo reparado al servicio solicitante y
Soporte FAA verificando que cuente recaba firma de conformidad y
con la firma de confonnidad, lo pasas a al punto 5.14
captura en el sistema y por ultimo
lo archiva.
v
YA Hay
2 4 Refacciones?
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Mantenimiento Con Necesidades Externas

3

v

Administrativo Localiza al
proveedor externo para notificarle
que se requieren de sus servicios

4

Proveedor externo Llena el
(F-SASAIA-004 Control de equipo )
con el personal administrativo

v

Procede a recoger el equipo en el
servicio y una vez reparado el
equipo lo entrega directamente al
mismo

v

Entrega el (F-SASAIA-004 Control
de equipo ) firmada de conformidad
por el usqan’o y lo entrega al

v

Administrativo Recibe el (F-SASAIA-004
Control de equipo ) firmado de conformidad y lo
archiva.
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