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PROCEDIMIENTO PARA EL DIAGNOSTICO Y/O REPARACION 

DE EQUIPOS TECNOLOGICOS, DE COMUNICACIONES, 

CÓMPUTO Y PERIFÉRICOS 

Propósito 
Establecer el Procedimiento para Diagnosticar las fallas o problemas presentados durante la 

utilización de los equipos de cómputo y periféricos destinados a la realización de las actividades 

y/o labores administrativas y de gestión de la empresa. Cuando sea posible, reparar el equipo de 

cómputo y periféricos. 

1. RESPONSABLE  
Jefe y/o responsable de la Unidad de Cómputo y Telecomunicaciones. 

2. ALCANCE 
Para equipos de Directivos y Personal Administrativo, y en general de los equipos de la empresa.  

 

 

 

 
 

3. POLÍTICAS DE OPERACIÓN  
 Todo equipo de cómputo y periférico ingresado para reparación, ya sea que el personal 

técnico acuda a recogerlo, o si el Usuario (Empleado) lo lleva él mismo hasta el área de 

sistemas deberá: 

 Ser registrado con el Formato de Entrega-Diagnostico y/o Reparación y deberá 

llevar el registro que proporciona el HelpDesk; así como la firma del Usuario. 

 Para la entrega de equipo o periférico, éste deberá estar firmado por el Usuario de 

conformidad que recibe el equipo en buenas condiciones en el Formato de 

Entrega-Diagnostico y/o Reparación (F-E-USTIC-EDR-01) y se entregará el original 

al usuario y conservar la copia en el archivo de soporte técnico. 

 La recepción y entrega de equipo solo puede ser realizada por el Coordinador de 

Tecnologías,  Jefe de Unidad ó el Personal de Soporte Técnico acreditado como tal.  

 Los Formatos Entrega-Recepción (F-E-USTIC-EDR-01) se conservarán en la carpeta de 

servicios en el área de soporte técnico por cinco años posterior se eliminaran. El 

Responsable de estos registros será el Jefe de la Unidad de Sistemas o responsable del 

área. 

 

 

ENTRADAS: SALIDAS: 

1. Solicitud del Servicio  1. Servicio otorgado 
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PROCEDIMIENTO PARA EL DIAGNOSTICO Y/O REPARACION 

DE EQUIPOS TECNOLOGICOS, DE COMUNICACIONES, 

CÓMPUTO Y PERIFÉRICOS 

4. FLUJO DE ACTIVIDADES 
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PROCEDIMIENTO PARA EL DIAGNOSTICO Y/O REPARACION 

DE EQUIPOS TECNOLOGICOS, DE COMUNICACIONES, 

CÓMPUTO Y PERIFÉRICOS 

5. DESCRIPCIÓN  DE ACTIVIDADES 
 

ROL ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 

REGISTROS 

/DOCUMENTO

S DE 

REFERENCIA 
Usuarios 

(Personal de 

Eduba) 

1.Solicita el 
Servicio 

1. Solicita el servicio vía; personal, e mail (correo 

Institucional) ó llamada telefónica e indica el problema.   E mail 

Responsable de 

la Unidad de 

Sistemas, 

Información y 

Comunicaciones 

2. Registra y 
Clasifica 
Solicitud 

2. Registra y clasifica la solicitud de acuerdo al árbol de 
temas. 

 Help Desk 

Responsable de 

la Unidad de 

Sistemas, 

Información y 

Comunicaciones 

3.Ejecuta el 
servicio 

1. Recibe el equipo ó asiste al lugar para conocer la 
problemática. 

En caso de recibir el equipo, éste debe quedar identificado 
en el formato Entrega-Recepción (F-E-USTIC-EDR-01) e 
incluye el número de ticket correspondiente y al final 
solicita la firma del Usuario. Realiza el diagnóstico y tipifica 
el problema en: 

a) Problema de hardware (configuración, instalación 
ó reparación) y/o problema con periféricos 
(configuración, instalación ó reparación) 

b) Problema de software (configuración, instalación 
de sistema operativo y aplicaciones) 

c) Problema de virus  
d) Problema de acceso a internet ó intranet  
e) Problema de servicio de correo electrónico.  
f) Asesoría técnica  

2. Da a conocer al Usuario el diagnóstico, registra y lo 
escala en el Help Desk.  

3. Atiende el problema:  
a) Problema de hardware: 

Si es de configuración y/o instalación de hardware; 
1. Comprueba funcionamiento e informa al Usuario. 

Si es reparación de hardware y/o periféricos: 
1. Sí el equipo cuenta con garantía la aplica.  
2. Si no cuenta con garantía,  identifica elemento con falla 

y si tiene reparación se realiza la misma. En caso de 
requerir la adquisición de alguna pieza nueva o 
repuesto se remite al Procedimiento para “La Compra o 
Adquisición de equipos de Cómputo, Tecnología y 
Comunicaciones de la USTIC de Eduba. 

3. Si el Repuesto o equipo es comprado o adquirido se 
instala y se concluye la reparación.  

Formato 

Entrega-

Recepción  

(F-E-USTIC-

EDR-01) 
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PROCEDIMIENTO PARA EL DIAGNOSTICO Y/O REPARACION 

DE EQUIPOS TECNOLOGICOS, DE COMUNICACIONES, 

CÓMPUTO Y PERIFÉRICOS 

o Si la reparación no es realizada por la USTIC, se canaliza 
al Usuario a Gerencia o Subgerencia para la 
contratación de un tercero.  

o En el caso de los equipos sin reparación se le informa al 
Usuario para que tramite su baja.  
 
b) Problema de software: 

Si se requiere configurar, instalar ó reinstalar el sistema 
operativo y aplicaciones:  

1. Se comprueba funcionamiento e informa al 
Usuario  

c) Problema de virus  
1. Identifica el o los virus informáticos y su fuente. 
2. Actualiza sistema operativo y antivirus 
3. Elimina de manera automática o manual 
4. Comprueba buen funcionamiento y notifica al Usuario.  

d) Problema de acceso a internet y/o intranet  
1. En caso de falla en hardware; configura o repara y 

notifica a Usuario.  
2. En caso de falla en software instala nuevamente y 

realiza pruebas.   
e) Problema de servicio de correo electrónico 
¿Problema de acceso?; Diagnostica la falla si es una 
falla que se resuelve en el momento la realiza y en caso 
de ser un problema con el servicio de TI ó cableado 
levanta ticket en el Help Desk y comunica al Usuario. 
f) Asesoría técnica  
Entrevista al Usuario para identificar su necesidad ó 
problema y asesora sobre las alternativas y uso de las 
aplicaciones ó periféricos en cuestión.  

Responsable de 

la Unidad de 

Sistemas, 

Información y 

Comunicaciones 

5.Notifica y 
Entrega 

5. Atiende o repara el equipo y cierra el servicio previa 
aprobación del Usuario.  
En el caso de que el equipo este resguardado en la USTIC, 
solicite al Usuario la firma de conformidad en el Formato de 
Entrega-Diagnostico y/o Reparación, entregue su equipo o 
periférico; así como una copia de la misma.  

Formato 

Entrega-

Recepción  

(F-E-USTIC-

EDR-01) 

 
Directivos, 

Administrativos y 

Empleados en 

General 

6.Aprueba el 
servicio 

6. Aprueba el servicio vía personal, llamada telefónica ó e 
mail. 

E mail 

Responsable de 

la Unidad de 

Sistemas, 

Información y 

Comunicaciones 

7.Cierra el 
servicio 

7. Cierra el servicio en el Help Desk y archiva oficio. 

Help Desk 
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6. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS 
 

HelpDesk: Asesor de la Unidad de Sistemas y Tecnologías de la Información y comunicaciones de 

la Empresa. 

USTIC: Unidad de Sistemas y Tecnologías de la Información y Comunicaciones 

7. ANEXOS  
Formato Entrega-Recepción (F-E-USTIC-EDR-01) 

 

 

 

 

 

ELABORA  REVISA  Y VALIDA  

 

 

ING. HÉCTOR FIDEL CASTAÑO SORZA 

 

 

EQUIPO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN DE 

CALIDAD DE EDUBA Y/O GERENCIA 

CAMBIOS A ESTA VERSIÓN 

Fecha Etiqueta Descripción del cambio 
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Anexo 1 

FORMATO DE ENTREGA-DIAGNOSTICO Y/O REPARACION 

 

 


