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1. Objetivo.

Garantizar la commecta operacion del servicio conforme a kos SLA establecidos con el
chiente y los ineamientos del sistema de gestion de calidad.

2. Alcance.
Aplica a todo el personal del drea de servicio técnico que participa en la atencion de
solicitudes de servicio técnico en campo en las sucursales de Sistema Contino, desde
la recepcidn de la solicitud hasta el cieme del servicio y conformidad del cliente.

3. Definiciones.

« Solicitud de Servicio: Requerimiento formal emitido por ef cliente y generado
internamente para la atencidn técnica de un equipo.

+ Cobertura: Condicidn que indica si el cliente cuenta con un acuerdo o contrato
de servicio vigente.

» Diagndstico: Evaluacion técnica inicial que permite identificar la causa de la
falla o incidencia reportada.

« Cierre de Servicio: Confirmacion de que el semvicio fue conduido vy validado
satisfactoriamente por el cliente.

4. Responsable del Procedimiento:
Gerente Nacional de Servicio Técnico

5. Desarrollo General de la actividad

Rusp-m:mabla Actividad Registros

Analistade | - Fecepcion de Solicitud
Mesa de .
Sarvicio Analista de Mesa de Servicio recibe la solicitud de servicio

teécnico (via telefdnica, correo o mensajerfa). Si hay

acuerdo de servicio se genera [a solicitud de senvicio en el
sistema y se le informa al cliente el folio de solicitud de
servicio generado por el sistema.

En caso de que el cliente no cuente con cobertura de
servicio, Analista de mesa de servicio lo canaliza como

SEMVICio COon carga.
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Analista de
Mesa de
Servicio

1.1. Una vez generada la solicitud de servicio en el
sistema, Analista de Mesa de Servicio intenta dar
solucion via remota al problema reportado por el
cliente, ya sea TeamViewer 0 via telefénica.

Si Analista de Mesa de Servicio resuelve via remota el
problema reportado por el cliente, cierra en el sistema la
solicitud de servicio, Si no, continua con la siguiente
actividad.

Analista de
Mesa de
Servicio

Gerenta/

Supervisor
SLA

2. Asignacion de Servicio

Analista de Mesa de servicio canaliza la solicitud de
servicio a Gerente/Supervisor SLA

2.1, Gerente/Supervisar SLA, procede a asignar a técnico
de servicio conforme a la zona v lipo de equipo.

Técnico de
Servicio

Técnico de
Servicio

3. Servicio Técnico en Campo (presentacion y
llegada)

El técnico de servicio debera portar uniforme complelo y
limpio, con identificacidn de la empresa la cual debera
maostrar en caso de ser requerida.

» LUniforme autorizado (camisa o playera corporativa,

pantalon de color oscuro o de mezclilla sin
rasgaduras, roturas ni desgaste visible, calzado
cerrada v limpio)

» Se debe presentar con una imagen profesional,
evitando el uso de gorras, audifonos u olros
accesonos que no estén alineados con el codigo
de vestimenta del negocio.

3.1. Al llegar al sitio el técnico de servicio debe
presentarse cordialmente con & contacto designado.

Saludo sugerido:
“Buenos dias, soy [Mombre y Apellido], técnico de
sernvicio de Sistemas Contino.

Vengo a atender el equipo [modelo/serie o nimerno de
falia]”
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Preguntar por la persona que reporto y ubicar el
equipo.
Técnico de
Servicio Técnico de servicio confirma con el cliente la falla
reportada o el servicio solicitado antes de iniciar.
4. Ejecucion de Servicio
Técnico de
Servicio 4.1. El técnico de servicio deberd encontrar cual es el
ofigen de la falla para delerminar:
» Cambio de Refaccidn
*  Ajuste o Calibracidn
5i la falla requiere un ajuste o calibracidn, el Técnico de
servicio procede a realizar dicho ajuste o calibracion y
verifica que el equipe funcione correctamente y continua
con la actividad 5
4.2. 5i |a falla requiere un cambio de refaccidn, Técnico de 004
Técnico de Servicio verifica si se cuenta con dicha refaccion en la SCE5LAF
Serviclo R . B : 00 Formato de
ubicacién de cajuela fisica, si =& cuenta con la
7 . 2 2 Solicitud de
refaccion, Técnico de senvicio registra en el SC- it
SSLA-FO04-00 Formato de Solicitud de servicio, la
refaccidn utilizada y Continua con la actividad 4.4, si
no cuenta con la refaccidn en su subinventario de
cajueia fisico, continua con [a siguiente actividad.
Técnico de 4.3, TELTW de senvicio sku:cita la refaccidn a Gerente SC-S5LA-FO06-
Servicia, SLA via mensaje de hala-.App. para que a su vez 00 Formato da
Gerente/Super Gerentﬂfﬂu_pemsm SLA. la solicite a almacén via subinventario de
visor SLA. correo madiante e SC-SSLA-FO06-00 Formato de cajuela
subinventario de cajuela
El aimacenista surte k3 refaccion estipulada en el SC-
S5LA-FODE-00 Formato de subinventario de cajuelay se | SC-S5LA-FO06-
Técnicode | |3 da al técnico. Técnico de servicio firma de recibido y | 00 Formato de
MMF‘::“ almacenista archiva el SC-SSLA-FO06-00 Formato de | SUbin """‘"g"“ de
nacm subinventario de cajuela con [a firma recabada, v Técnico .
de servicio continua con actividad 4.4,
Gerente/Super Mota: Si no se cuenta con la refaccion en almacén,

visor SLA

Gerente/Supervisor SLA. debera solicitar al drea de
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Compras la refaccion, i la refaccidn tarda mas de 1 dia,
Gerente/Supenvisor SLA. continua con actividad 4.6
4 4. Técnico de servicio cambia la refaccion y verifica que

Tg‘:“i““ de el equipo funcione comectamente, si el equipo

rviclo funciona correctamente, técnico de servicio procede a
dar mantanimiento genaral al equipo, que inchirys
limpieza y ajuste de:

¢ Unidad de revelado
s Seccidn de alimentacion de papel
¢ Unidad de fijado
s Seccidn de fransmisidn de movimiento
« Alimentador de documentos
s Accesorios adicionales (si aplica)
4.5, 5i después de realizar cambio de refaccion o ajuste, y
Técnico de &l equipa persiste con la falla reportada, Técnico de
&?ml I'EI.I, . servicio debe escalar la situacion a Gerente/

e su?.& Supenvisar SLA o técnico especializado para la
solucion de la misma. En caso de que no se pueda
reparar el equips en ese momento, continua con la
siguiente actividad.

4.8. Gerente/Supervisor SLA. gestiona el cambio de

Técnico de equipo sustituto, manteniendo comunicacion con el

Servicio, cliente en todo momento sobre las acciones que se

Gerente/Super estén realizando con el equipo e informandole que se
visor SLA. le dard un equipo sustitutn mientras la falla reportada
de su equipo quede solucionada.

Técnico de 5. Conclusion del servicio realizado

Servicio Técnico de Servicio deberd mantener €l area de trabajo
limpia y ordenada, durante y al final de la intervencidn
5.1. Eltécnico de servicio debera explicar brevemente las

Tﬁs';:'ﬁ‘“l"“ acciones realizadas al cliente y solicita al cliente la

i verificacion del correcto funcionamienta del equipo

Téenicode | 52 Técnico de senvicio debers completar el SC-SSLA- ﬁ-g:mmm

Sorviclo F004-00 Formato de Solicitud de servicio, y Solicitud de

servicio
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Técnico de
Servicio

Técnico de
Saervicial
Gorente SLA

Analista de
Mesa de
Servicio

5.3

54,

545

recahbar con el ciente la encuesta de satisfaccidn del
servicio brindado, nombre y firma.

Técnico de servicio debera despedirse del cliente de
manera cordial. Frase sugerida: "El equipo queda
funcionando comectamente, cualquier detalle
adicional, le atenderemos con gusto”

Técnico de servicio envia SGC-SSLA-FO004-00
Formato de Solicitud de Servicio, corectaments
requisitado al grupo de WhatsApp de cierre de
servicio donde se encuentra el personal del Mesa de
Senvicio, asl como el Gerente | Supervisor SLA.
solicitando &l ciemme de la solicitud de servicio a Mesa
de Senvicio junto con una breve descripcion del
servicio brindado

Analista de Mesa de servicio verifica que el SC-
SSLA-FOD4-00 Formato de Solicitud de Servicio
este correctamente llenado y firmado, si el Técnico de
servicio hizo uso de una refaccidn de su subinventario
de cajuela fisica, Analista de Mesa de Servicio hace
la descarga de la refaccion de la cajuela del tecnico y
realiza el cierre de la solicitud de servicio en el
sistema.

SC-S5LA-FOO4-
00 Formato de
Solicitud de
sarvicio

SC-55LA-FOO4-
00 Formato de
Solicitud de
Servicio

Técnico de
Servicio

Conducta y comunicacion.

Técnico de Servicio debera:

Mantener un trato respetuoso, empatico y profesional
en todo momenta.

Evitar usar lenguaje coloquial, bromas o comentarios
personales con el cliente.

Evitar consumir alimentos ni bebidas dentro del area
de trabajo con el cliente, salvo en condiciones
climaticas o esfuerzos adicionales que impliquen
hidratacion adicional durante el servicio.

Evitar usar el teléfono celular salvo para fines
operativos relacionados con el servicio.

Fin de procedimiento
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&. Documentos y Registros
NOMBRE DEL REPOSITORIO REPOSITORIO
TiPo coDIGO DOCUMENTO DEL DOCUMENTO | DEL REGISTRO
Intermao Formato de Solicitud de Drive SGC - Intranat Gerente SLA
SC-SSLA-F004-00 senvicio Mesa de servicio
Internma Formato de subinventario | Drive SGC - Intranet Gerenfe SLA
SC-SSLA-FO06-00 de cajuela Almacén
Intermo MA Folio de salicitud de servicio Sistemna Mesa de Servicio
7. Control de Cambios
FECHA RESPONSAELE DESCRIPCION REVISION
Ing. Sofia Rivas Tapia / Analista de procesos y Elaboracidn de
2HOR0ZS certificaciones documento oo
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