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PPóóliza de Garantliza de Garantííaa

¿Qué es una póliza de garantía?

La Póliza de Garantía asegura el cumplimiento de las 
obligaciones que una persona, empresa o institución 
("Afianzado") contrae en favor de otra ("Asegurado"). En caso 
de incumplimiento o cumplimiento defectuoso, la compañía 
indemniza a este asegurado los perjuicios que sufra.



PPóóliza de Garantliza de Garantííaa

Su contenido no está sometido a ninguna formalidad y, 
dada la finalidad para la que se emite, las entidades 
aseguradoras suelen limitarse a incluir en ella las 
referencias básicas de la operación que identifican el 
riesgo, el tipo de soporte técnico y asesoria, las 
garantías y  las cláusulas en la que no aplica, las 
partes contratantes y los límites temporales del 
seguro. 



PPóóliza de Garantliza de Garantííaa
Ventajas de la póliza de garantía.

• Menores Costos financieros 

• Disminuya los niveles de endeudamiento en el sistema financiero

• Soporte técnico, brindado por los proveedores

• Actualizaciones (de software y en ocasiones de hardware) sin costo 
o con un costo mínimo.

• Reparación o reposición  total o parcial de hardware o software sin 
costo.



PPóóliza de Garantliza de Garantííaa

Beneficios de la póliza de garantía 

• Reparación del equipo ya sea en un centro de servicio o a domicilio.

• Soporte técnico vía telefónica, red, o personal.

• Mantenimiento preventivo cada determinado tiempo.

• En caso de que la reparación exceda del tiempo limite se 
proporcionara un equipo similar en calidad de préstamo, o se dará un 
equipo nuevo.

• Actualizaciones



PPóóliza de Garantliza de Garantííaa

Condiciones en las que no aplica la garantía.

• Daños ocasionados por negligencia del usuario.

• Que los requerimientos mínimos no se cumplan.

• Equipo abierto, o reparado por personal no autorizado.

• Violación de sellos, marcas de agua o numero de serie.

• Mala instalación o instalaciones sin seguir el manual de usuario.

• Fallas ocasionadas por descargas eléctricas, virus, inundaciones, 
etc.



Soporte al SoftwareSoporte al Software

Que es?

Es el servicio que la empresa o institución encargada de la elaboración o 
distribución del software brindara a la compañía. 

Al momento de contratar los servicios de una consultaría, o al adquirir 
cualquier programa, debemos tener en cuenta el soporte que dicha
consultaría, o los fabricantes nos darán ya sea para capacitación, asesorias, 
garantías y actualizaciones.



Soporte al SoftwareSoporte al Software

Ventajas

• Soporte técnico ya sea telefónico, vía red, o personal

• actualizaciones sin costo (o con un costo mínimo)

• Capacitación de empleados para la correcta utilización del 
software

• Garantía en caso de fallas.



Soporte al SoftwareSoporte al Software
Aspectos a considerar.

• Soporte técnico de preferencia que sea las 24 horas.

• Manuales de instalacion en español, claros y especificos, de 
preferencia que la compañía instale el software.

• Capacitacion a los empleados para el correcto uso del software

• Actualizaciones sin costo, o si lo tiene que sea a un precio menor al 
software nuevo.

• Garantías en cuanto a fallos del programa.

• En caso de grandes sistemas capacitar a los usuarios para afrontar 
situaciones criticas (caidas del sistema, falla en servidores, etc.)  

• En caso de que el soporte exceda el tiempo previsto, estipular
indemnizaciones por tiempo muerto, o baja de productividad. 







Tipos de Soporte y tiempos Tipos de Soporte y tiempos 
de Respuesta.de Respuesta.

Generalmente cuando se contrata un Generalmente cuando se contrata un 
servicio informservicio informáático o cuando se tico o cuando se 

adquiere software original, la empresa adquiere software original, la empresa 
que desarrolla dicho producto ofrece que desarrolla dicho producto ofrece 

tambitambiéén servicio de soporte y n servicio de soporte y 
consultoriaconsultoria. No obstante hay empresas . No obstante hay empresas 

que se dedican exclusivamente a que se dedican exclusivamente a 
estas actividades.estas actividades.



En la nueva economEn la nueva economíía, cada vez es ma, cada vez es máás necesario que s necesario que 
las empresas implementen un sistema de interaccilas empresas implementen un sistema de interaccióón n 
con uno de sus activos mcon uno de sus activos máás importante: s importante: el cliente, el cliente, ya ya 
sea interno o externo. Un sea interno o externo. Un buen servicio postbuen servicio post--venta y venta y 
correcta atencicorrecta atencióón al usuarion al usuario interno o cliente externo interno o cliente externo 
es un departamento es un departamento esencialesencial en la consolidacien la consolidacióón de las n de las 
empresas ante los nuevos retos. empresas ante los nuevos retos. 
Para gestionar el aumento constante de las consultas Para gestionar el aumento constante de las consultas 
planteadas por los clientes de cualquier producto de su planteadas por los clientes de cualquier producto de su 
empresa, nuestra propuesta es implantar un proceso empresa, nuestra propuesta es implantar un proceso 
operativo y sistema avanzado de soporte toperativo y sistema avanzado de soporte téécnico, que es cnico, que es 
úútil a la vez para el resto de til a la vez para el resto de ááreas de atencireas de atencióón al cliente. n al cliente. 
Las soluciones Las soluciones CRM (CRM (CustomerCustomer RelationshipRelationship
ManagementManagement)) le permiten estar mle permiten estar máás cerca de sus s cerca de sus 
clientes a travclientes a travéés de su ps de su páágina web o intranet, haciendo gina web o intranet, haciendo 
que sus relaciones sean aque sus relaciones sean aúún mn máás duraderas y rentables.s duraderas y rentables.



Normalmente cada una de las empresasNormalmente cada una de las empresas
ofrecen diferentes tipos de soporte tofrecen diferentes tipos de soporte téécnicocnico

de acuerdo con su prestigio o posibilidades.de acuerdo con su prestigio o posibilidades.

Existen empresas que ofrecen Soporte TExisten empresas que ofrecen Soporte Téécnico decnico de
sus productos, sin embargo estas mismas se vensus productos, sin embargo estas mismas se ven

en la necesidad de contratar Soporte Ten la necesidad de contratar Soporte Téécnicocnico
cuando desarrollan en conjunto con otrascuando desarrollan en conjunto con otras

aplicaciones de otros fabricantes.aplicaciones de otros fabricantes.



Tipos de SoporteTipos de Soporte

Soporte TSoporte Téécnico a Domiciliocnico a Domicilio
Soporte Soporte onon--lineline
Soporte vSoporte víía telefa telefóónicanica
Soporte de Mantenimiento periSoporte de Mantenimiento perióódicodico
Soporte WEBSoporte WEB
Soporte ProgramadoSoporte Programado



Tipos de Problemas y su gravedadTipos de Problemas y su gravedad

Problemas por DefectoProblemas por Defecto
Se presentan cuando algSe presentan cuando algúún software presenta n software presenta 
problemas en su programaciproblemas en su programacióón interna.n interna.
El cliente puede reportar posibles incompatibilidades El cliente puede reportar posibles incompatibilidades 
entre el software y dispositivos de hardwareentre el software y dispositivos de hardware

Problemas por No DefectoProblemas por No Defecto
Se refieren a dudas por los mensajes de error, Se refieren a dudas por los mensajes de error, 
utilizaciutilizacióón de procedimientos o consultas acerca de la n de procedimientos o consultas acerca de la 
forma en que trabajan diversos sistemasforma en que trabajan diversos sistemas



Cuando se implanta un sistema el soporte mas Cuando se implanta un sistema el soporte mas 
comcomúún que se ofrece consiste en:n que se ofrece consiste en:

Soporte de Plataforma TecnolSoporte de Plataforma Tecnolóógicagica
Las actividades que resuelve este rubro son Las actividades que resuelve este rubro son 
configuraciones y actualizaciones del softwareconfiguraciones y actualizaciones del software

Soporte Post Soporte Post –– ImplantaciImplantacióónn
Su caracterSu caracteríística principal es la consultorstica principal es la consultoríía en sitio.a en sitio.
CapacitaciCapacitacióón de usuariosn de usuarios
ConsultorConsultoríía derivada de la implantacia derivada de la implantacióón de nuevas n de nuevas 
versionesversiones

HelpHelp DeskDesk
AsesorAsesoríía telefa telefóónica ilimitada, normalmente en dnica ilimitada, normalmente en díías y as y 
horas hhoras háábiles.biles.



Como es el flujo de datos cuando se Como es el flujo de datos cuando se 
solicita un servicio de soporte tsolicita un servicio de soporte téécnico o de cnico o de 

consultorconsultorííaa

Se deberSe deberáá llenar un formato de solicitud de servicio llenar un formato de solicitud de servicio 
(provisto por la empresa) y se entregar(provisto por la empresa) y se entregaráá vvíía fax o ea fax o e--
mail.mail.

El servicio de soporte analizarEl servicio de soporte analizaráá el problema expuesto el problema expuesto 
y programary programaráá al personal tal personal téécnico adecuado y el cnico adecuado y el 
tiempo estimado de resolucitiempo estimado de resolucióón.n.

El usuario es informado del costo y de la duraciEl usuario es informado del costo y de la duracióón del n del 
servicioservicio



Tiempos de RespuestaTiempos de Respuesta

Los tiempos de respuesta estLos tiempos de respuesta estáán n 
determinados por la urgencia de su solicitud determinados por la urgencia de su solicitud 
y su determinado nivel de soporte. Los y su determinado nivel de soporte. Los 
tiempos de respuesta de soporte ttiempos de respuesta de soporte téécnico cnico 
indican la duraciindican la duracióón de tiempo entre la n de tiempo entre la 
recepcirecepcióón de una solicitud de servicio y la n de una solicitud de servicio y la 
respuesta de un ingenierorespuesta de un ingeniero



En la Industria, los tiempos de respuestaEn la Industria, los tiempos de respuesta
varvaríían segan segúún el plan contratado, algunasn el plan contratado, algunas
empresas optan por tener las 24 horasempresas optan por tener las 24 horas
Ingenieros trabajando en sus propiasIngenieros trabajando en sus propias
instalaciones. Estos rolan turnos, o duranteinstalaciones. Estos rolan turnos, o durante
la noche no tienen que estar personalmentela noche no tienen que estar personalmente
en las instalaciones pero tienen que estar en las instalaciones pero tienen que estar 
disponibles a cualquier hora para atenderdisponibles a cualquier hora para atender
llamadosllamados



Otros tiempos de respuesta son:Otros tiempos de respuesta son:

2 horas a partir de la recepci2 horas a partir de la recepcióón de la n de la 
solicitudsolicitud
4 u 8  horas a partir de la recepci4 u 8  horas a partir de la recepcióón de la n de la 
solicitudsolicitud
Cuando exista un Ingeniero DisponibleCuando exista un Ingeniero Disponible
O mutuo acuerdoO mutuo acuerdo



SERVICIOS DE RESPUESTASERVICIOS DE RESPUESTA

Soporte telefSoporte telefóónico y por Web nico y por Web ServiceService de soporte de soporte 
8 horas al d8 horas al díía, de lunes a viernesa, de lunes a viernes
Servicio de soporte 12 horas al dServicio de soporte 12 horas al díía, de lunes a viernesa, de lunes a viernes
Tiempo de respuesta mTiempo de respuesta mááximo de 4 horasximo de 4 horas
Tiempo de respuesta mTiempo de respuesta mááximo de 2 horasximo de 2 horas
5 incidentes comunicados por tel5 incidentes comunicados por telééfono o por correo fono o por correo 
electrelectróóniconico
Incidentes por telIncidentes por telééfono o por correo electrfono o por correo electróónico sin lnico sin líímitemite
Contactos principal y secundarioContactos principal y secundario
2 puntos de contacto designados2 puntos de contacto designados
Acceso a ingenieros de soporte de productos de nivel Acceso a ingenieros de soporte de productos de nivel 
superiorsuperior



Otros servicios de SoporteOtros servicios de Soporte
AmpliaciAmpliacióón del soporte para abarcar TODOS los n del soporte para abarcar TODOS los 
productosproductos
Puntos de contacto adicionalesPuntos de contacto adicionales
GestiGestióón de cuentas estratn de cuentas estratéégicagica
Cobertura programada, 24 horas al dCobertura programada, 24 horas al díía los 7 da los 7 díías de la as de la 
semanasemana
Cobertura anual, 24 horas al dCobertura anual, 24 horas al díía los 7 da los 7 díías de la semanaas de la semana
Horas extendidasHoras extendidas
Respuesta rRespuesta ráápida pida onon sitesite
Asistencia Asistencia onon sitesite programadaprogramada
AnAnáálisis y puesta a punto del rendimientolisis y puesta a punto del rendimiento
RevisiRevisióón de arquitectura o cn de arquitectura o cóódigodigo
Talleres personalizadosTalleres personalizados



La importancia de la La importancia de la 
participaciparticipacióón de los usuarios.n de los usuarios.
Los usuarios de la informaciLos usuarios de la informacióón estn estáán n 
frecuentemente insatisfechos por la falta frecuentemente insatisfechos por la falta 
de un nivel de servicio acorde a sus de un nivel de servicio acorde a sus 
necesidades reales; y en algunos casos necesidades reales; y en algunos casos 
tienen un total distanciamiento del centro tienen un total distanciamiento del centro 
de cde cóómputo.mputo.



Sugerencias de soluciSugerencias de solucióón.n.
Es de vital importancia para todo diseEs de vital importancia para todo diseñño de o de 
sistemas hacer partsistemas hacer partíícipes a los usuarios, de cipes a los usuarios, de 
manera que se sientan parte integrante de un manera que se sientan parte integrante de un 
mismo equipo de trabajo, y que el mismo equipo de trabajo, y que el ééxito de los xito de los 
sistemas de informacisistemas de informacióón depende en gran n depende en gran 
medida de su participacimedida de su participacióón activa, pues son n activa, pues son 
ellos quienes realmente viven la problemellos quienes realmente viven la problemáática tica 
de la falta de informacide la falta de informacióón, por lo tanto, son ellos n, por lo tanto, son ellos 
la parte fundamental que darla parte fundamental que daráá la pauta a los la pauta a los 
sistemas a disesistemas a diseññar. ar. 



Sugerencias de soluciSugerencias de solucióón.n.
A fin de que exista un entendimiento mA fin de que exista un entendimiento máás s 
efectivo y una comunicaciefectivo y una comunicacióón mn máás estrecha, es s estrecha, es 
necesario que el personal tnecesario que el personal téécnico organice cnico organice 
seminarios sobre procesamiento de datos para seminarios sobre procesamiento de datos para 
todos los niveles de usuarios de la informacitodos los niveles de usuarios de la informacióón, n, 
en los cuales se den a conocer los conceptos en los cuales se den a conocer los conceptos 
mmáás elementales, pero necesarios, para que s elementales, pero necesarios, para que 
comprendan con facilidad los tecnicismos mcomprendan con facilidad los tecnicismos máás s 
usuales del ambiente y no se sientan cohibidos usuales del ambiente y no se sientan cohibidos 
cuando estos son mencionados. cuando estos son mencionados. 



Sugerencias de soluciSugerencias de solucióón.n.
Como una filosofComo una filosofíía que todos los ta que todos los téécnicos deben establecer para cnicos deben establecer para 
toda entrevista con usuarios, se sugieren los siguientes puntos:toda entrevista con usuarios, se sugieren los siguientes puntos:
Documentarse sobre las caracterDocumentarse sobre las caracteríísticas y funciones del sticas y funciones del 
entrevistado, siendo esto entrevistado, siendo esto úútil para entrar en confianza.til para entrar en confianza.
Destacar la importancia de la intervenciDestacar la importancia de la intervencióón del entrevistado en el n del entrevistado en el 
desarrollo del proyecto a implantar, para lograr su apoyo.desarrollo del proyecto a implantar, para lograr su apoyo.
Dirigir la entrevista para que el entrevistado plantee las Dirigir la entrevista para que el entrevistado plantee las 
soluciones al sistema, con el objeto de que lo sienta como soluciones al sistema, con el objeto de que lo sienta como 
creacicreacióón suya.n suya.
Toda entrevista provoca situaciones tensas, por ello hay que Toda entrevista provoca situaciones tensas, por ello hay que 
tener seguridad en stener seguridad en síí mismo, buena presentacimismo, buena presentacióón, hablar con n, hablar con 
claridad, no ser irclaridad, no ser iróónico, no intimidar con el entrevistado y ser nico, no intimidar con el entrevistado y ser 
cordial y agradable.cordial y agradable.



Sugerencias de soluciSugerencias de solucióón.n.

Por Por úúltimo, es de vital importancia ltimo, es de vital importancia 
elaborar, antes de la entrevista, un elaborar, antes de la entrevista, un 
cuestionario. Esto darcuestionario. Esto daráá una imagen de una imagen de 
orden y evitarorden y evitaráá que las preguntas sean que las preguntas sean 
improvisadas.improvisadas.



Clase de soporte.Clase de soporte.

PreventivoPreventivo: este soporte se brinda luego : este soporte se brinda luego 
de analizar el correcto funcionamiento del de analizar el correcto funcionamiento del 
equipo que se utiliza.  Se consulta al equipo que se utiliza.  Se consulta al 
operador o encargado por posibles operador o encargado por posibles 
problemas o fallas ocurridas y si asproblemas o fallas ocurridas y si asíí fuera fuera 
se procede a la reparacise procede a la reparacióón. Este servicio n. Este servicio 
puede ser  mensual, quincenal o semanal. puede ser  mensual, quincenal o semanal. 



Soporte tSoporte téécnico preventivo.cnico preventivo.
-- InstalaciInstalacióón y actualizacin y actualizacióón de programas n de programas 
Antivirus.Antivirus.
-- Limpieza externa e interna de los equipos de Limpieza externa e interna de los equipos de 
computocomputo
-- DepuraciDepuracióón de programas instalados en los n de programas instalados en los 
equipos de computo.equipos de computo.
-- CorrecciCorreccióón de configuracin de configuracióón en equipos de n en equipos de 
computo.computo.
-- Respaldo periRespaldo perióódico de informacidico de informacióón.n.
-- ReubicaciReubicacióón Fn Fíísica de equiposica de equipo
-- InstalaciInstalacióón de Software propiedad del cliente.n de Software propiedad del cliente.
-- Mantenimiento de red. Mantenimiento de red. 
--ConfiguraciConfiguracióón de n de internetinternet, correos electr, correos electróónicos.nicos.



Clase de soporte.Clase de soporte.

CorrectivoCorrectivo: este tipo de soporte surge ante : este tipo de soporte surge ante 
fallas en los equipamientos utilizados. Si fallas en los equipamientos utilizados. Si 
es necesario se realizares necesario se realizaráán reparaciones, n reparaciones, 
de ser posible, en el lugar donde se de ser posible, en el lugar donde se 
encuentre instalado el equipo, trabajando encuentre instalado el equipo, trabajando 
sobre la parte dasobre la parte daññada. En caso de no ser ada. En caso de no ser 
posible la reparaciposible la reparacióón in situ, se debern in situ, se deberáá de de 
trasladar la parte datrasladar la parte daññada a nuestro ada a nuestro 
laboratorio para efectuar la reparacilaboratorio para efectuar la reparacióón. n. 



Soporte TSoporte Téécnico Correctivo.cnico Correctivo.

-- Reemplazo de piezas daReemplazo de piezas daññadas del adas del 
equipo de cequipo de cóómputo.mputo.
-- InstalaciInstalacióón de programas.n de programas.
-- CorrecciCorreccióón de programas instalados.n de programas instalados.
-- RestauraciRestauracióón de informacin de informacióón respaldada.n respaldada.
-- AmpliaciAmpliacióón de las capacidades del n de las capacidades del 
equipo. equipo. 



Tipos de Soporte TTipos de Soporte Téécnico.cnico.
Servicios electrServicios electróónicos.nicos.
TransmisiTransmisióón de mensajes por correo electrn de mensajes por correo electróónico.nico.
Acceso al web del producto o servicio.Acceso al web del producto o servicio.
Asistencia TelefAsistencia Telefóónica.nica.
Soporte tSoporte téécnico en sitio por evento.cnico en sitio por evento.

Soporte tSoporte téécnico por horas.cnico por horas.
Se realiza la contrataciSe realiza la contratacióón por una cierta cantidad de horas y un tn por una cierta cantidad de horas y un téécnico cnico 
especializado asiste a las instalaciones en las horas programadaespecializado asiste a las instalaciones en las horas programadas.s.

Soporte tSoporte téécnico en general.cnico en general.
Cuando se requiera algCuando se requiera algúún mantenimiento ya sea que se haga en sitio o que n mantenimiento ya sea que se haga en sitio o que 
se trasladen las computadoras para darles el mantenimiento en lase trasladen las computadoras para darles el mantenimiento en las s 
instalaciones del producto o servicio.instalaciones del producto o servicio.



Tipos de respuesta al servicio.Tipos de respuesta al servicio.

Inmediata: este tipo de servicio comienza Inmediata: este tipo de servicio comienza 
en el momento que se origina la llamada en el momento que se origina la llamada 
de atencide atencióón al equipo afectado o al n al equipo afectado o al 
componente con problemas. componente con problemas. 
Respuesta segRespuesta segúún la situacin la situacióón: es la etapa n: es la etapa 
donde se evaldonde se evalúúa la magnitud de la falla en a la magnitud de la falla en 
el equipamiento afectado. el equipamiento afectado. 
Tiempo de respuesta:Tiempo de respuesta: de 3 a 6 horas de 3 a 6 horas 



Tipos de respuesta al servicio.Tipos de respuesta al servicio.

Guardias: el uso masificado de la informGuardias: el uso masificado de la informáática tica 
hace necesario que brindemos un servicio de hace necesario que brindemos un servicio de 
horarios muy flexibles, para lo cual el cliente horarios muy flexibles, para lo cual el cliente 
tendrtendráá a disposicia disposicióón guardias de atencin guardias de atencióón. Este n. Este 
tipo de asistencia  por ser especial puede ser tipo de asistencia  por ser especial puede ser 
evaluado en el momento de brindar el servicio evaluado en el momento de brindar el servicio 
contratado o a conveniencia del cliente. Varcontratado o a conveniencia del cliente. Varíía a 
segsegúún la cantidad de horas del dn la cantidad de horas del díía durante las a durante las 
cuales podrcuales podráá ser solicitado por parte del cliente. ser solicitado por parte del cliente. 
Cabe aclarar que este servicio se brinda fuera Cabe aclarar que este servicio se brinda fuera 
del horario de trabajo habitual. del horario de trabajo habitual. 



EJEMPLO.EJEMPLO.
Prioridad 1Prioridad 1: ca: caíída del sistema (Urgente) da del sistema (Urgente) 
Soporte telefSoporte telefóónico y nico y onon line:line:ElEl primer ingeniero primer ingeniero 
disponible recibe todas las solicitudes de soporte disponible recibe todas las solicitudes de soporte -- 24x7. 24x7. 
Soporte Soporte onon site:site:RespuestaRespuesta en dos horas en dos horas -- 24x7.24x7.
Prioridad 2Prioridad 2: el sistema no funciona a pleno rendimiento. : el sistema no funciona a pleno rendimiento. 
Soporte telefSoporte telefóónico y nico y onon line:line:ElEl primer ingeniero primer ingeniero 
disponible recibe todas las solicitudes de soporte disponible recibe todas las solicitudes de soporte -- 24x7. 24x7. 
Soporte Soporte onon site:site:RespuestaRespuesta en cuatro horas en cuatro horas -- 24x7.24x7.
Prioridad 3Prioridad 3: funcionamiento normal del sistema. : funcionamiento normal del sistema. 
Soporte telefSoporte telefóónico y nico y onon line:line:ElEl primer ingeniero primer ingeniero 
disponible recibe todas las solicitudes de soporte disponible recibe todas las solicitudes de soporte -- 24x7. 24x7. 
Soporte Soporte onon site:site:UnUn ddíía laborable u otro momento a laborable u otro momento 
acordado por ambas partes.acordado por ambas partes.
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