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I. OBJETiVO 

Crear sistemas y aplicaciones tecnoloqicas generadas por soporte tecnico lnformetico, cuya finalidad sera la de 
mejorar el trabajo que involucre tecnologias de la informacion en las diferentes areas que conforman el Subsistema 
de Preparatoria Abierta y Telebachillerato del Estado de Chihuahua (SPAyT). 

II. ALCANCE 

Aplica a todos los usuarios que laboren dentro del SPAyT. 

III. POLiTICAS 

1. Los distintos usuarios del servicio de soporte tecnico, pod ran solicitar un soporte tecnco en un horario de 08:00 
hrs a 16;00 hrs, de lunes a viernes y de acuerdo al calendario oficial. 

2. Las solicitudes pueden ser escritas 0 teletonlcas a traves de un formato. 
3. EI personal del DTI, tiene la responsabilidad de atender las solicitudes de una necesidad tecnoloqica, asi de 

comunicar de manera escrita la resolucion 0 estatus de la solicitud, manteniendo informado al usuario del estado 
que guarda su peficion. 

4. EI soporte tecnico debera ser reportado en un sistema de gestion 0 por correo electronico, 
5. En caso de que el soporte tecnico involucre un mantenimiento correctivo debera seguirse el procedimiento para 

Mantenimientos Correctivos. 
6. Para el buen desempeiio en la solucion de las solicitudes presentadas es necesario capacitar continuamente al 

personal del DTI y mantenerlo actualizado en los avances tecnoloqlcos, asi como contar con las herramientas que 
permitan desarrollar su trabajo eficientemente. Con estas bases el DTI contara con un personal calificado para 
mantener los equipos inforrnaticos y telefonicos funcionando correctamente. 

7. EI Encargado 0 Encargada del DTI, determina con base a prioridad y carga de trabajo, el orden en cual son 
atendidas las solicitudes, bajo supervision del Director Administrativo. 
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IV. DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO 
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V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO 

Area Responsable No. Actividad Descrlpclon de las Actividades 
1 Oetecta falla 0 requerimiento tecnol6gico. 

Usuario 2 Solicita apoyo telef6nico 0 por escrito de una necesidad 
tecnol6gica. 

OTI 3 Recibe solicitud. 
4 Analiza la solicitud. 

~Requiere componentes? 
~Si? Pasa a procedimiento requlsicton y a procedimiento 

5 Mantenimientos preventivos y/o correctivos y a la actividad 
no. 9 

OTIIRecursos Materiales ~No? Pas a a actividad no. 6 
~ Tiene soluci6n? 
~No? Se elabora oficio de baja del equipo para el area de 

6 Recursos Materiales, se entrega el equipo a Recursos 
Materiales y se pasa a actividad no. 9 

~Si? Pasa a actividad no. 7 
7 Realiza soporte. 

OTI 8 Registra observaciones y estatus en bitacora 
9 Informa al usuario estatus. 

VI. REQUISITOS DEL CLiENTE 

1. Claridad en la necesidad a resolver 
2. Oportunidad 
3. Eficacia 
4. Calidad en el servicio 
5. Trato amigable 
6. Competencia 
7. Prontitud 

VII. REQUISITOS DEL PRODUCTO I SERVICIO 

1. Oisponibilidad 
2. Oportunidad 
3. Eficacia 
4. Prontitud 
5. Competencia 
6. Trato amigable 
7. Registrar requerimiento, fecha y nombre del solicitante 
8. Oisponibilidad de los registros para consulta posterior 
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VIII. GLOSARIO 

DTI: Departamento de Tecnologias de la Informacion. 
Estatus: Termine utilizado para informaren estado que guarda el equipo de compute 0 telefono en cuanto a la atenclon 
proporcionada por el personal de Tecnologias de la Informacion. 
Bltacora de Soporte Tecnlco: Documento en el cual se registran los soportes tecnicos solicitados, registrando 
solicitante, fecha, estatus, observaciones y que personal del DTllo resolovio. 
Usuario: Es el termino usado para nombrar al personal que labora en el SPAYT y hace usc de los recursos informaticos 
ode telefonia 

IX. DOCUMENTOS DE REFERENCIA 
N/A 

X. VIII.CONTROL DE REGISTROS 

REGISTROS TIEMPO MINIMO DE RESPONSABLE DE 
CODIGO CONSERVACION CONSERVARLO 

Bitacora de soporte tecnico 1 ario Encargado 0 encargada del 
DTI 

XI. CONTROL DE CAMBIOS 
I REVISI6N I FECHA DESCRIPCI6N DEL CAMBIO 

XII.AUTORIZACION 

Recursos Materiales y 
Servicios 

Antrop. Liliana Rojero Luevano Lic. Francisco Padilla Anguiano Lic. Juan A. Escobar Aizpuru 


