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Departamento de 

Estadística e Informática/

Personal Operativo

Titular del Departamento 

de Estadística e 

Informática

Especialista de 

Reparación de Equipo de 

Cómputo

Mesa de Servicio
Usuario del Equipo de 

Computo

Inicio

Conforme al proceso de 
Administración de 
Servicios (ADS 6) 
“Administrar la 
continuidad de servicios 
de TIC´S” del Manual 
Administrativo de 
Aplicación General en 
Tecnologías de la 
Información y 
Comunicaciones y 
Seguridad de la 
Información, dispone a la 
Administración de la Mesa 
de Servicios del FONART, e 
Informa a los usuarios del 
equipo de cómputo las 
distintas formas de 
contacto para la mesa de 
servicios del FONART:
Correo electrónico a la 
dirección de correo 
soporte.remedy@cepra.co
m.mx 
Llamando al teléfono en el 
D.F. 53402789 o al número 
01 800 8326979,   

1

Recibe correo y en su 
momento contacta la 
mesa de servicio por falla 
en equipo de cómputo con 
los siguientes datos:
Nombre del usuario final
Área de adscripción,
Extensión telefónica, 
Marca del equipo, 
Modelo del equipo
Número de serie del 
equipo.

3

Registra la solicitud, datos 
del usuario, del equipo y 
tipo de falla, emite un 
número de reporte o 
ticket e informa al usuario 
del equipo de cómputo, en 
seguimiento a la solicitud.
Entrega número de 
reporte o ticket físico en 
su momento al usuario 
para su resguardo

4

Se da por enterado y 
entrega vía correo 
electrónico el número de 
reporte o ticket levantado 
al Departamento de 
Estadística e Informática 
para su control y registro5

Registra número de ticket, 
horario y datos del usuario 
y acuerda con la mesa de 
trabajo la designación de 
un técnico especialista de 
reparación de equipo de 
cómputo

2

Continua
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Departamento de 

Estadística e Informática/

Personal Operativo

Titular del 

Departamento de 

Estadística e 

Informática

Especialista de Reparación de 

Equipo de Cómputo
Mesa de Servicio

Usuario del 

Equipo de 

Computo

Continua

Designa a un técnico 
especialista de reparación 
de equipo de cómputo, 
para la atención del 
reporte en un tiempo 
máximo de 8 horas a partir 
de la hora del registro del 
reporte.

7

Asiste al lugar físico donde 
se encuentra el equipo de 
cómputo según solicitud, 
revisa, analiza y decide.

8

¿Qué tipo de 
falla es?

Hardware

Software

Si la falla es de software, la 
corrige en el momento de 
la visita y llena reporte de 
atención al usuario
Pasa al 22

9

Si la falla es de hardware, 
evalúa y solicita el apoyo 
de la mesa de servicio y 
decide si:

10

Decide

Intercambio 
de Equipo

Refacciones

Envía personal 
instalaciones con las 
refacciones necesarias 
para reparar el equipo de 
cómputo en sito para su 
reparación y llena reporte 
de atención al usuario
Pasa al 22

6

Continua
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Departamento de 

Estadística e Informática/

Personal Operativo

Titular del Departamento 

de Estadística e 

Informática

Especialista de Reparación 

de Equipo de Cómputo
Mesa de Servicio

Usuario del Equipo de 

Computo

Cntinua

Envía personal a las 
instalaciones con un 
equipo de cómputo según 
evaluación del especialista 
de reparación de equipo 
de cómputo, y dispone a 
su instalación, e informa al 
especialista de reparación 
de equipo de cómputo, 
para su seguimiento

12

Solicita al Titular del 
Departamento de 
Estadística e Informática 
elabore la orden de salida 
para la reparación del 
equipo defectuoso.

13

Instruye al Personal 
operativo para que 
elabore la orden de salida 
del equipo de cómputo 
para el área de recepción y 
vigilancia recabe el visto 
bueno del Departamento 
de Recursos Materiales y 
Servicios Generales.

14

Elabora la orden de salida 
del equipo de cómputo  y 
recaba el visto bueno del 
Departamento de 
Recursos Materiales y 
Servicios Generales

15

Departamento de Recursos 
Materiales y Servidos 

Generales

Revisa y da visto bueno a 
la orden de salida del 
equipo de cómputo, y 
entrega al Personal 
Operativo del 
Departamento de 
Estadística e Informática

16

Recibe y remite al Titular 
del Departamento de 
Estadística e Informática 
para su firma.17

Revisa y firma orden de 
salida e instruye al 
Personal Operativo su 
entrega al E
especialista de reparación 
de equipo de cómputo

18

Entrega al proveedor el 
equipo y la orden de salida 
firmada.

19

Recibe la orden de salida y 
el equipo arrendado por 
parte del Departamento 
de Estadística e 
Informática y el 
Departamento de 
Recursos Materiales, para 
llevárselo a sus 
instalaciones y repararlo. 

11

Continua
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Departamento de 

Estadística e 

Informática/

Personal Operativo

Titular del Departamento 

de Estadística e 

Informática

Especialista de Reparación 

de Equipo de Cómputo
Mesa de ServicioUsuario del Equipo de Computo

Continua

Repara equipo de 
cómputo y entrega en las 
instalaciones al usuario del 
equipo de computo

21

Recibe el equipo de 
cómputo reparado de 
parte del  y realiza las 
pruebas necesarias para 
comprobar su adecuado 
funcionamiento, validando 
la información contenida 
antes de que ocurriera la 
falla, 

22¿Está conforme?

SI pasa
 al 22

NO pasa 
al 20

Entregan reporte de 
atención al usuario 
describiendo la falla y/o 
estatus del Equipo de 
Cómputo, y/o en su caso 
formato de conformidad 
de servicio y validación de 
información, con un tanto 
al Departamento de 
Estadística e Informática

23

Recibe de conformidad el 
equipo funcionando, firma 
y entrega de conformidad 
el reporte de atención al 
usuario al especialista de 
reparación de equipo de 
computo

24

Firma de conformidad el 
reporte de atención al 
usuario y envía al Titular 
del Departamento de 
Estadística e Informática

25

Recibe el reporte de 
atención al usuario del 
técnico, y da aviso al 
Departamento de 
Recursos Materiales y 
Servicios Generales, en su 
caso, sobre el reingreso 
del Equipo de Cómputo.

20

Fin
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