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1. oObjetivo.

Prevenir las fallas técnicas de la infraestructura Tl al dar de manera oportuna el mantenimiento
preventivo, asi como, atender las solicitudes de soporte y/o reparacidn a equipos Tl de los(las)

usuarios(as) del TESOEM.

2. Alcance.

Aplica para integrantes del personal administrativo que utilicen un equipo Tl propiedad del TESOEM.
Aplica desde que se realiza la planeacidn de los mantenimientos preventivos hasta que el personal de

Tl realiza y reporta las acciones realizadas.

Aplica desde que los (las) usuarios (as) solicitan soporte y/o reparacién a equipos Tl al personal de Tl,

hasta la solucién del problema.

3. Referencias.

® Reglamento interno de uso de laboratorios y equipo de cOémputo.
e Norma Mexicana IMNC, ISO 9000:2015, CONPANT/ISO 9000:2015 NMX-CC-9000-IMNC-2005.
e Norma Mexicana NMX-R-025-SCFI-2015 en igualdad laboral y no discriminacién.
e Manual General de Organizaciéon del TESOEM, publicado en Gaceta de Gobierno el 22 de

e  juniodel 2021.

e Manual del Sistema de Gestién de la Calidad (MC-SGC-01), versidn décima segunda, junio 2024

4. Responsabilidades/Autoridad

Direccién General debe:

e Autoriza el procedimiento.

Direccién de Planeacién y Administracién debe:

O d

Autorizar el pago del bien y/o servicio.

Autorizar la suficiencia presupuestal (FO-RS-08) para la compra del bien y/o servicio

O Debera informar si se cuenta con la liquidez para la compra del bien y/o servicio.

Subdireccién de administracion y finanzas debe:

Identificar el tipo de prioridad en atencién del bien y/o servicio.
Supervisar que el presente procedimiento se cumpla.

mantenimientos preventivos.

Dar seguimiento a la atencién de dichas solicitudes de servicio Tl.
Revisa el plan semestral de mantenimiento preventivo (FO-RS-13) y verificar la realizacién de los
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Departamento de recursos materiales y servicios generales debe:

® Proporcionar los recursos materiales y servicios necesarios, para la atencién de los

servicios.

Personal de Tl, debe:

Planear y realizar los mantenimientos preventivos y correctivos al equipo Tl

Solicitar material para los mantenimientos preventivos mediante la solicitud de
bienes y/o servicios y se la entregan al personal adscrito al departamento de recursos
materiales y servicios generales, para la compra de estos.

Llevar a cabo el programa de mantenimiento preventivo planeados en el formato plan
semestral de mantenimiento preventivo (FO-RS-13). En caso de no poder realizar el
mantenimiento preventivo programado en el calendario se dara aviso al drea de una
reprogramacion mediante un correo electrénico, citando una nueva fecha. Si no es
posible realizarlo en la nueva fecha propuesta se reprograma el mantenimiento hasta
el préximo intersemestral inmediato.

Recibir y atender la solicitud de soporte y/o reparacién a equipos Tl.

Analizan la solicitud de soporte se determina si es software o hardware.

En caso del hardware se diagnostica y evalla si requiere refacciones y/o servicio
especializado externo, también se revisa si todavia cuenta con garantia del equipo.
Realizar el mantenimiento preventivo o correctivo y debe solicitar el material.

Sera el responsable de atender y resolver todas las solicitudes Tl que se generen por

integrantes del personal administrativo que utilicen un equipo Tl propiedad del
TESOEM.

En el caso del software se analiza la causa/origen y se emite un diagndstico y se
procede a la correccién del problema.

Realiza pruebas de funcionalidad.
Entregar equipo al usuario en correcto funcionamiento.

Solicitar firma de conformidad de usuario y llenar los campos correspondientes
del servicio en el formato (FO-RS-12) reporte de servicioTl.

Usuario debe:

Ser responsable del equipo de codmputo designado para sus actividades establecidas,
propias de su cargo.

Es responsable de solicitar el servicio de mantenimiento Tl mediante un correo
electrénico a soporte@tesoem.edu.mx .

Si el equipo necesita refacciones y/o servicio especializado externo, el drea usuaria
enviaré la solicitud de bienes y/o servicios (FO-RS-02), al departamento de recursos
materiales y servicios generales la cual debera venir acompanada del diagndstico
realizado por parte del personal de Tl.

Una vez realizado el mantenimiento de Tl deberd de llenar y firmar de conformidad el
formato reporte de servicio Tl (FO-RS-12).
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Servicio especializado externo debe:

e Ejecutar las actividades de mantenimiento preventivo para las que fueron
contratados de acuerdo con lo estipulado en la requisiciéon, diagndstico o en el
contrato de servicio.

e Garantizar el funcionamiento del equipo y/o servicio de reparacion, asesoriay
materiales empleados.

5. Definiciones.

TI Conjunto de infraestructura de las tecnologias de la
informacion.

Reparacion de Tl Es la actividad que se realiza para corregir las fallas
operativas de hardware y software del equipo de Tl.

Hardware Conjunto de elementos fisicos o materiales que constituyen una
computadora o un sistema informatico.

Software Conjunto de programas y rutinas que permiten ala
computadora realizar determinadas tareas.

Servicio Especializado Servicio que se lleva a cabo por personal técnico especializado
Externo para la realizaciéon de actividades especificas de software y
hardware.
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6.Politicas

Los usuarios deberdn ser responsables del cuidado del equipo Tl a su cargo. Evitaran realizar
cambios a la configuracion del equipo Tl, asi como la instalacién de software sin autorizaciéon de
la Direccidn del Area correspondiente.

Los usuarios deberan solicitar el soporte y/o reparacién a equipos Tl, via correo electrénico al e-
mail: soporte@tesoem.edu.mx.

El personal de Tl elaborara al inicio de cada semestre el analisis semestral de los reportes de servicio
Tl recibidos durante el semestre anterior (FO-RS-12) reporte de Servicio de Tl.

El personal de Tl sera el responsable de atender y resolver todas las solicitudes Tl que se generen
por, integrantes del personal administrativo que utilicen un equipo Tl propiedad del TESOEM.

Antes de realizar calendario de mantenimiento preventivo es necesario revisar el formato(FO-RS-
14) analisis semestral de mantenimientos correctivos, para determinar las acciones preventivas
que se efectuaran.

Cada vez que se planee el crecimiento de la infraestructura de la institucidn, se debera realizar un
estudio de las necesidades relacionadas con el equipo para los procesos (tanto software como
hardware).

Los mantenimientos a equipos de infraestructura Tl, se realizaran en fechas intersemestrales. Los
mantenimientos a equipos administrativos se realizardn durante los meses de febrero y agosto
segun el calendario en las fechas programadas del formato (FO-RS-13) plan semestral de
mantenimiento preventivo.
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7 .Desarrollo.
No. Unidad Administrativa Actividad
e Al principio de cada semestre, se elabora el plan semestral
de mantenimiento preventivo a la infraestructura TI,
lenando el formato (FO-RS-13) (Plan Semestral de
Mantenimiento  Preventivo). Contemplando equipos
administrativos de la propiedad del TESOEM.
e |lena el formato en papel (FO-RS-12) (Reporte de Servicio Tl)
1 Personal de Tl registrando las eventualidades encontradas al realizar el
mantenimiento preventivo.
e Solicita material para mantenimientos preventivos al
Departamento de Recursos Materiales y Servicios Generales,
de manera mensual, de acuerdo con el procedimiento de
realizacién de las compras (PC-RS- 02) formato de solicitud
de bienes y/o servicios.
e Revisa el formato (FO-RS-13) (Plan Semestral de
Mantenimiento Preventivo) y verifica que se hayan realizado
los mantenimientos preventivos y que el formato (FO-RS-14)
(Analisis Semestral de Mantenimientos Correctivos) esté
Subdireccién de debidamente llenado.
2 Administracion y
Finanzas. e En caso de haber observaciones los devuelve para su
modificacion.
e En casode cumplir con los requisitos se firma de verificado.
Solicita el servicio de soporte y/o reparacion a equipos Tl al Personal de
: . TI mediante correo electrénico soporte@tesoem.edu.mx .
3 Area usuaria
Recibe la solicitud de reporte y/o reparacion de equipos Tl el
formato (FO-RS-12), analiza la falla y determina si la falla es de
4 Personal de Tl hardware o software.

Si el problema es en el hardware,
® Revisa el equipo, emite diagndstico, y evalUa si requiere
refacciones y/o servicio profesional externo.
® Serevisa lavigencia de la garantia del equipo,
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si procede, se reporta al proveedor y/o

fabricante.
e Si el equipo no estd en garantia, se aplica el
procedimiento de compras (PC-RS-02)

Si el problema es de software, se analiza la causa/origen, se emite un
diagndstico y se procede a la correccion del problema.

Recibe el reporte, analiza el caso, emite orden de servicio y repara el

5 Proveedor y/o fabricante problema
g Recibe la solicitud de bienes y/o servicios, tramita la adquisicién de lo
Departamento ; el requerido y entrega el producto siempre y cuando exista la suficiencia
6 Recgr;os Materiales y presupuestal y/o liquidez disponible.
Servicios Generales
Si para la reparacion requiere refacciones y/o servicio profesional
externo, lo solicita al Departamento de RecursosMateriales y Servicios
- b | de Tl Generales de acuerdo con el procedimiento de realizacién de las
ersonalae compras (PC-RS-02) (FO-RS-02) Formato de solicitud de bienes y/o
servicios para que se atienda la requisicién.
Se entrega el formato (FO-RS-02) solicitud de bienes y/o
servicios donde se solicita el material y/o las refracciones para
los equipos.
Departamento de
8 Recursos Materiales y
Servicios Generales Sirequiere servicio especializado externo:
Se tendra que llevar a cabo el procedimiento de compra
(PC-RS-02).
Subdireccion de Recibe la suficiencia presupuestal para su visto bueno.
9 Administracion y
Finanzas
Recibe el formato, si lo autoriza el pago del bien y/o
Direccion de Planeaciony servicio.
10 Administracion

¢En caso de no contar con liquidez?

la direcciéon de planeacién y administracién anotara en el formato de
suficiencia presupuestal (FO-RS-08) en el apartado de observaciones el
motivo por el cual no se realiza el pagoy la accién a realizar.
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Cambios de esta version

"No existen cambios por ser versiéon Cero."

Pasa de la version “Cero” a la “Primera” por qué se cambia la nomenclatura de la divisiénde
Ingenieria en Sistemas Computacionales al Departamento de Recursos Materiales y Servicios
Generales.

Pasa a la version “Primera a la “Segunda” por la actualizacién del Manual de Calidad,agosto
2019.

Pasa de la version “Segunda” a la “Tercera” por la actualizaciéon del Manual de Gestién dela Calidad,
febrero 2020 y el Manual General de Organizacion del Tecnolégico de EstudiosSuperiores del
Oriente del Estado de México, Gaceta de Gobierno, 18 de febrero de 2020.

Pasa de la version de la “Tercera a la Cuarta” por la actualizacion del Manual de Gestidonde la
Calidad, MC-SGC octubre 2020, se modificé las politicas y el desarrollo.

Pasa de la version de la “Cuarta a la Quinta” por la actualizacion del Manual General de
Organizacion del TESOEM, publicado en Gaceta de Gobierno el dia 22 de junio del 2021,el Manual
del Sistema de Gestién de la Calidad (MC-SGC-01), versidon séptima, junio 2021, tuvo modificaciones
en las politicas y en el desarrollo del procedimiento.

Pasa de la version “Quinta” a la Sexta”, se modificd el Manual del Sistema de Gestidn de la calidad
(MC-SGC-01), versidn octava, octubre 2021, se modificé las politicas y el desarrollo.

Pasa de la versiéon “Sexta a la Séptima”, se modificd la versidbn y mes, asi como las
Responsabilidades/Autoridad, Manual del Sistema de Gestién de la Calidad (MC-SGC-01), version
novena, julio, 2022.

Pasa de la versiéon “Séptima” a la “Octava”, asi como el Manual del Sistema de Gestidén de la Calidad (MC-
SGC-01), versidon décima, septiembre 2023.

Pasa de la version “Octava” a la “Novena”, se modificé en el apartado de Autoridades y/
Responsabilidades, se agregd a la Direccion General y firma de autorizado.

Pasa de la version “Novena” a la “Décima”, se modificé la version y el mes del Manual del Sistema de
Gestidn de la Calidad (MC-SGC-01) versidn decima primera con fecha febrero 2024, también se
modifico el nombre del Director General.

Pasa de la version “Décima” a la “Décima Primera”, se modificé la versidon y el mes del Manual del
Sistema de Gestidn de la Calidad (MC-SGC-01) versidn decima segunda con fecha junio 2024.

Se realiza cambio en el punto 4. Responsabilidad/Autoridades.
Se modifica el punto 6. Politicas.

Se modifica en procedimiento por el cambio del titular del Departamento de Recursos Materiales y
Servicios Generales,




