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1. OBJETIVO.

Definir el procedimiento que permita establecer el modelo de operacion necesario
para tramitar la garantia de un equipo de computo propiedad de Cimat.

2. CAMPO DE APLICACION.

Se aplica el presente procedimiento cuando un equipo de computo propiedad de
Cimat presenta una falla de software o de hardware durante su periodo de garantia
(3 afnos).

3. RESPONSABILIDADES.

Es responsabilidad del personal involucrado y descrito en el presente
procedimiento, el desarrollo de actividades.

4. DEFINICIONES.

Adeudo. Clasificacion para una persona del Cimat que presenta un adeudo de
equipo de computo o de una refaccion de computo que solicitd en préstamo.

Dano. Indicador hacia un usuario que regresa un equipo o una refaccion de cémputo
con dano fisico visible, suciedad u otro desperfecto que el bien no tenia cuando se
presto y puede afectar el funcionamiento de un bien informatico.

Dominio tecnoldgico. Clasificacion del bien informaticos conforme a su utilidad,;
por ejemplo: servidores, computadoras, comunicaciones, equipo de red, etcétera.

Equipo de coOmputo. Bien informatico como laptop o computadora de escritorio.
Garantia de equipo. Periodo de tiempo, en el que quedan cubiertos los equipos de

computo de Cimat, por parte del fabricante, por cualquier desperfecto de software o
de hardware, siempre y cuando no se diagnostique un mal uso imputable al usuario.
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OTRS. Sistema de tickets, donde se reciben y se da seguimiento a las solicitudes
de los usuarios del Cimat en cuanto a necesidades de computo.

Responsable. Persona perteneciente a Cimat que se encuentra dado de alta como
empleado del Cimat, quién es responsable de los bienes de manera formal mediante
un vale de resguardo.

Siniestro. Clasificacién para una persona del Cimat que ha perdido o le han robado
un bien de coémputo ya sea equipo o refaccion.

Técnico de computo. Personal del area de Computo y Redes que se encarga de
realizar trabajos técnicos y operativos dentro del centro.

Ticket de ayuda. Solicitud formal mediante correo de ayuda@cimat.mx para la
atencion de reportes y solicitudes por parte de la direccion de Cémputo y Redes.

Usuario. Persona que hace uso del bien informatico directamente, la persona no
necesariamente pertenece al Cimat, puede ser investigador, persona de honorarios,
invitado o estudiante.

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO.
5.1 PROCESO DE GARANTIA DE BIENES DE COMPUTO.
5.1.1. Descripcion de actividades.

Documento de
Trabajo, ayuda

Paso | Responsable | Actividad visual o
referencia a sitio
web.

1 ilsuarie Reportar mediante un ticket, que un | Ticket con reporte

. equipo ha presentado fallas. ' de falla.

Técnico de | ;Cumple el ticket con todos los
2 Cémputo _y | requisitos?

Redes
Sl: remitirse al paso 3.
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NO: remitirse al paso 1 por mayor
informacién
Revisar en la pagina del fabricante
que el equipo efectivamente aun
Técnico _de | cuenta con garantia.
3 Computo vy Pagina del
Redes ¢ Tiene garantia vigente? fabricante.
Sl: remitirse al paso 5.
NO: remitirse al paso 4.
Notificar mediante ticket la garantia
Técnico de | vencida y se divide el ticket para
4 Computo vy | proceso de reparacion (proceso Ticket dividido.
Redes externo).
Fin del proceso.
Realizar pruebas y otorgar datos del
equipo.
Reportar los siguientes datos como
minimo:
Técnico de
Cémputo y | 1. Serie del equipo y cédigo de
Redes inventario.
5 responsable | 2. Cddigo de error del equipo.
del dominio | 3. Evidencia del error mediante foto
tecnolégico. | o video.
4. Descripcion de pruebas basicas
como actualizacion de Bios, usar un
monitor externo, actualizaciones de
fabricante, entre otras.
6 Evidencia de
pruebas
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Usuario o | Contactar a un agente de soporte | solicitadas por el
Técnico de | técnico por parte del fabricante por | agente del caso,
Computo vy | los medios oficiales: WhatsApp, | en carpeta digital.
Redes teléfono o chat y entregarle las
responsable | pruebas preliminares.
del dominio
tecnoldgico.
Usuario o)
W ¢ Requiere mas pruebas?
/ %?nsable Sl Remitipse al paso 8..
responsan’® | \o: Remitirse al paso 9.
del dominio
tecnoldgico.
Técnico _de | Recibir  listado  de pruebas | Evidencia de
Computo vy | adicionales que solicita el agente y | pruebas
8 Redes alimentar el ticket en OTRS. adicionales
responsable solicitadas por el
del dominio agente del caso.
tecnolégico.
W Envia _evidencias al agente para o
_p_!Redes deter_n)lnar proceso de reparacion o | Correo electrénico
9 ——— solucion del problema. con el caso
responsable
del dominio gETEaR.
tecnolégico.
¢ Procedié la garantia?
10
SI: remitirse al paso 13.
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NO: remitirse al paso 11.
Técnico de
ggg::s Notificar al superior inmediato y al Corret de
11 e usuario que no procedid la garantia. : .
responsable q P g notificacion.
del dominio
tecnolégico.
Técnico de
Computo vy ;s i
Redes Iniciar proceso de reparacion de
12 e bienes informaticos. Dividir ticket.
responsable
del dominio | ..
1. | Findel proceso.
tecnoldgico.
Asignar numero de caso y modalidad
de garantia.
Agente  del
MODALIDADES:
£aso : . S Caso generado
-Envio de pieza de reemplazo. ;
13 : : con via de
-Cambio de equipo. SolipigR
-Envio de un técnico para Ia '
reparacion.
-Solicitar enviar el equipo a un centro
de servicio autorizado para su
reparacion.
¢El equipo se debe enviar a un
centro de servicio?
Hoja de solicitud
14 L =
SI: remitirse al paso 15. de servicio.
No: remitirse al paso 16.
Técnico de | Realizar gestiones para envio de
15 Cémputo vy | equipo a Centro de Servicio. Solicitud por
Redes correo.
Continuar en el paso 17
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Técnico de
Coémputo v | Recibir visita del tecnico para reparar
16 Redes el equipo. Partf-_\ en
responsable sustitucion.
del dominio | Continuar en el paso 17
tecnoldgico.
¢ El equipo quedo funcional?
Hoja de servicio de
17 Técnico de | Sl: remitirse al paso 19. garantias.
Cémputo  y Equipo funcional.
Redes NO: remitirse al paso 18.
Contactar nuevamente al agente del
T_e'cﬂl_co_de_ caso para reportar que el equipo no I —
18 Cémputo _y | quedé reparado.
de parte nueva.
Redes
Regresar al paso 9.
Técnico de | Firmar la hoja de servicio y entregar
19 gg?egsuto y | el equipo al usuario. Equipo reparado.
Fin del proceso
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9.1.2. Diagrama de flujo.

6. REGISTROS GENERADOS.
Carpeta digital con evidencias, hoja de servicio y correo de caso generado.

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.
Hoja de servicio de garantias firmada.

8. ANEXO.
Sin anexos.
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