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Introducción
La presente monografía tiene como tema principal, información referente al Análisis de la solicitud de soporte técnico y la Prestación de la solicitud de soporte técnico.

Como información adicional se explicara acerca de qué es una Solicitud de Soporte Técnico y base a ello se explicara el tema correspondido.

Para la elaboración de la presente monografía se tomó en cuenta información compilada de enciclopedias virtuales, foros, páginas web, consultas a variadas empresas y jefes de área.
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Que es una solicitud de soporte técnico (S.T)
Una solicitud de soporte técnico es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el hardware o software de una computadora, o algún  otro dispositivo electrónico o mecánico. En  general los servicios de soporte técnico tratan de ayudar al usuario a resolver determinados problemas con algún producto en vez de entrenar personalizar.

La mayoría de las compañías que venden hardware o software ofrecen soporte técnico de manera telefónica o en línea. Las instituciones y compañías por lo general tienen sus propios empleados de soporte técnico. Existe a su vez múltiples lugares libres en la web respecto a soporte técnico, en los cuales los usuarios más experimentados ayudan a los novatos.
Un Formulario de Solicitud de Servicio Técnico es una manera rápida de recibir solicitud de clientes o colegas de otros departamentos de la compañía. De esta forma, puedes crear listas de tareas y establecer prioridades sobre los temas que deben ocupar primero al departamento de IT.
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Términos y Condiciones:

+ Se proporciona Mantenimiento Preventivo y Correctivo solo
equipo de computo propiedad de a Universidad de Sonora.

+ Se instala software insttucional solo a equipos de computo
propiedad de la Universidad de Sonora.

+ En caso de que se necesite alguna refaccion, dispositivo yio
consumible parareparacion del equipo, este debe  ser
proporcionada por fa dependencia solictante.

« Los servicios prestados por el Area de Soporte Técnico de la
Direccign de Informética son sin costo para las solcitudes que
cumplan con los términos y condiciones del presente documento.

+ Las rdenes de senvicio ylo solicitudes serdn atendidas en un
plazo no mayor a 3 dias hébles para el caso del Manterimiento
Correctivo en sito y de 5 dias hébies para el Mantenimiento
Correctivo en taller

+ Los Mantenimientos Prevenivos se realizan de acuerdo a un plan
de senvicios disponible en
o/ soporte uson mylcalendario him

+ Una vez enviada la notiicacion de un Dictamen Técnico o de un
Reporte de Reparacion, el usuario tiene 30 dias hdbies para
recoger su equipo del taller de Soporte Técnico, de Io contrario,
Serd puesto a disposicien del drea de Bienes y Patrimonio de la
Universidad de Sonora.




SOLICITUD DE SOPORTE TÉCNICO

INFORMÁTICA

	NOMBRE / APELLIDOS
	  Santiago, duran Salazar 

	DEPARTAMENTO / UNIDAD
	  contabilidad

	CORREO ELECTRÓNICO
	  DuranSS@gmail.com

	EDIFICIO
	  Central 
	DESPACHO
	-

	TELÉFONO
	  993536878
	FECHA
	09/07/17


Describa detalladamente su incidencia:

	-Al prender el CPU el monitor no muestra el escritorio de Windows, pero si prende el CPU y prende el monitor.
-En el CPU presenta la memoria RAM (ranuras de los dientes sulfatadas).
-La placa del CPU presenta polvo
-Aproximadamente hay 10 ordenadoras q no tienen una buena configuración del IP.

-


Detalle del Servicio:

	TECNICO
	  Técnico de informática 

	Fecha inicio servicio
	15/08/17
	Fecha finalización servicio
	30/09/17

	Resolución incidencia: 

Se necesita un servicio de mantenimiento al CPU.
Instalaciones y drivers requeridos.

Se necesita herramientas para el mantenimiento (soplador, alcohol isopropilico, etc.) 
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Cumplimentar la solicitud, guardar y enviar por correo electrónico informatica.inef@upm.es
Análisis de la solicitud del S.T
· Es tratar de informar con todo detalle acerca del servicio de soporte técnico:
· Posicionarse de forma competitiva y rentable en el mercado en el mercado nacional y en un futuro en el internacional.
· Mejorar continuamente sus procesos, con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes.
·  Gestionar los reclamos en forma oportuna, informando el desarrollo, las conclusiones y mejoras a los reclamos recibidos.
· Mantener la confianza de nuestros clientes, en cuanto a los tiempos de respuesta de nuestro servicio técnico.
· Cumplir con la legislación vigente y aplicable.
· Ingresar al portal web para solicitar soporte técnico:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScbIP35Ty0my5gfjaGxgfVrT2z4hMM8wTz9B02MVcMvhv1gcA/viewform?key=0AtylZgH5hv7WdG14T2tKWUlSTVFaS0ItdDRoSGdEaFE
· Funcionario.- Muestra el nombre del funcionario que está solicitando el soporte, en caso de ser un nombre incorrecto, debe hacer clic en el enlace “Cambiar de usuario” para

ingresar con los datos correctos.

· Problema.- Lista para seleccionar la mejor opción que se ajuste al problema existente sobre el cual necesita ayuda.

· Descripción.- Debe describir claramente el problema para que el encargado de soporte técnico pueda asistir la solicitud.

Email Institucional.- Muestra el email del usuario para que el encargado de soporte técnico se ponga en contacto con la persona que necesita ser asistida.
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Analizamos la solicitud de soporte técnico
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Términos y Condiciones:

« Se proporciona Mantenimiento Preventivo y Correctivo solo a
equipo de computo propiedad de la Universidad de Sonora.

« Se instala software institucional solo a equipos de computo
propiedad de la Universidad de Sonora.

« En caso de que se necesite alguna refaccion, dispositivo yio
consumible para reparacin del equipo, este debe ser
proporcionada por la dependencia solicitante.

« Los servicios prestados por el Area de Soporte Técnico de la
Direccion de Informatica son sin costo para las solicitudes que
cumplan con los términos y condiciones del presente documento.

« Las brdenes de senicio ylo solicitudes serdn atendidas en un
plazo no mayor a 3 dias habiles para el caso del Mantenimiento
Correctivo en sitio y de 5 dias habiles para el Mantenimiento
Correctivo en taller.

« Los Mantenimientos Preventivos se realizan de acuerdo a un plan
de senvicios disponile en
http:/iwww. n.mx/cale

* Una vez enviada la notificacién de un Dictamen Técnico o de un
Reporte de Reparacion, el usuario tiene 30 dias habiles para
recoger su equipo del taller de Soporte Técnico, de lo contrario,
sera puesto a disposicion del 4rea de Bienes y Patrimonio de la
Universidad de Sonora.
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Que es una Prestación de Servicio de Soporte Técnico
Una Prestación de Servicio de Soporte Técnico describe los términos y condiciones  que da la Empresa. En general las Prestaciones de Servicio tratan de describir lo que la Empresa le va a dar al cliente como el Mantenimiento al equipo o la instalación de software. 
La mayor parte de las Empresas que brindan Soporte Técnico proporcionan prestaciones de acuerdo al servicio que le están haciendo cliente.

Una Prestación de Servicio de Soporte Técnico  es una manera de poder formular todo los servicios que le da la Empresa al cliente de una forma más simplificada.



Análisis de la Prestación de Servicio de Soporte Técnico

· Trata de informarle al cliente los diferentes Términos y Condiciones que da la Empresa al cliente:

· El mantenimiento que le proporciona la Empresa

· Las instalaciones que brinda

· Las refracciones que da la empresa mediante una solicitud

· Los servicios prestamos al área de soporte técnico
· El plazo en que se hace el mantenimiento 

· La fecha de entrega del equipo después del mantenimiento

· La Prestación de Servicio de Soporte Técnico también le informa al cliente que la Empresa hace algunas prestaciones solo con una solicitud anticipada.


Misión de Soporte Técnico
Empresa de Servicio Dedicada a Satisfacer las Necesidades de Soporte Técnico y Mantenimiento que el Cliente Requiera, elevando así el rendimiento en sus equipos de cómputo de una manera rápida y cómoda, a través del diagnóstico y supervisión de nuestro personal.
Visión de Soporte Técnico 

Ser una Empresa Líder en el Mercado Regional, brindando servicios de Mantenimiento de Computo asistiendo personalmente en el menor tiempo posible a satisfacer las necesidades del cliente, dándole así atención personalizada y una supervisión constante de sus equipos.
Objetivos Estratégicos 
· Acudir al llamado de nuestros clientes en el menor tiempo posible.
· Proporcionar Servicio de Mantenimiento de Cómputo Rápido y Eficiente en la comodidad del hogar.
· Mantener una comunicación constante con nuestros clientes, dándoles la seguridad de que sus equipos funcionan de manera adecuada en cualquier momento.

CONCLUSION

Una de las conclusiones es brindar un servicio técnico mediante una solicitud que ayuda a informar con detalles acerca de los ordenadores ya sea de una empresa o institución que se va ayudar.
Prestaciones de servicio de soporte técnico he llegado a la conclusión que es una formulario donde la empresa pone términos y condiciones al cliente. 
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