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NOMBRE

SOPORTE TECNICO

OBJETIVO

Brindar apoyo en tiempo y forma a los usuarios en la aplicacién de los programas (software) y la
operacion de equipos informaticos y de telecomunicaciones, a través de asesorias
personalizadas o telefonicas, asi como acciones de soporte técnico, con la finalidad de mantener
en optimas condiciones de uso el equipo de computo (hardware), esencial para el desempefio
de las funciones asignadas.

ALCANCE

Aplica a todas las solicitudes que presentan las areas que integran la Delegacion Federal en el
Estado respecto a la aplicacion de los programas (software) y la operacién de equipos e
instalaciones informaticas y de telecomunicaciones.

PROCESO

TECNOLOGIA Y SISTEMAS
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DEFINICIONES Y ACRONIMOS

DEFINICIONES:

Asesoria.- Acciones realizadas via telefénica o personalmente para atender cualquier duda o
pregunta relacionada con uso de los bienes informaticos.

Hardware.- Componentes o herramientas fisicas del equipo de cémputo, es esencialmente la
computadora, sus componentes y/o dispositivos que la acompafian.

Red de Voz y Datos.- Conjunto de instalaciones que unen a una serie de equipos de cémputo y
telecomunicaciones con la finalidad de compartir recursos y servicios informaticos.

Software.- Conjunto de programas que se instalan en un ordenador, con el objetivo de resolver
las tareas especificas del usuario, tales como sistema operativo (Windows 98 o XP), hojas de
calculo (Excel), procesador de palabras (Word), y otros.

Soporte Técnico.- Actividades encaminadas a brindar ayuda especializada en el uso y manejo
de cualquier componente o dispositivo de cémputo y telecomunicaciones.

ACRONIMOS:

PC.- Computadora Personal.
SPFS.- Subdelegacion de Planeacién y Fomento Sectorial.
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POLITICAS DE OPERACION

® La prioridad de atencion a los reportes de servicio para la aplicacién de los programas
(software) y operacion de equipos e instalaciones informéticas y de telecomunicaciones, sera
determinado, considerando a aquélla cuyo servicio sea mas urgente y/o mas antiguo, a partir de

su recepcion.

® La prioridad mas alta la tendra cualquier problema que se pudiese presentar con la Red
de Voz y Datos, o con los equipos de telecomunicaciones y con los servidores; asi como, la
presencia de virus informaticos en la red, a la eliminacion de éstos y a las actividades a realizar

para evitar un mayor contagio.

® Para los usuarios se catalogara como urgente cualquier problema que impida totalmente
el uso de la PC, o ejecucién del sistema operativo, o herramientas de vital importancia para
llevar a cabo una tarea especifica o funcién.

® El horario en que la Subdelegacion de Planeacion y Fomento Sectorial (SPFS) mediante
el Departamento de Tecnologia y Sistemas brindara el servicio de atencion de solicitudes a los
servidores publicos de la Delegacion Federal en el Estado, serd de Lunes a Viernes de 9:00 a
14:00 horas y de 16:00 a 18:00 horas, en dias habiles.

INDICADORES

Nombre del Indicador: Reportes técnicos
Responsable de obtenerlo: Departamento de Tecnologia y Sistemas

Periodicidad: Semanal

Unidad de Medicion: (Namero de reportes atendidos / Nimero de reportes solicitados) x 100%
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TIEMPO DE OBTENCION

3 dias habiles para la emision del diagnostico del problema contados a partir de la fecha de
recepcion de la solicitud (No existe un tiempo establecido para el término del servicio o solucion
del problema).
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE No. DESCRIPCION

Departamento de Tecnologia 1 Recibe y analiza la “Solicitud de servicio” (anexo 1), las fallas en
y Sistemas de la Unidad de el funcionamiento del equipo de cOmputo o de
Normatividad y Fomento telecomunicaciones, o dudas sobre el manejo de software
implementado.

2 Realiza diagnostico detallado de la “Solicitud de servicio” y
determina si se cuenta o no con las facilidades y componentes
necesarios para la solucion a las fallas en el funcionamiento del
equipo de computo o de telecomunicaciones correspondiente.

3 Verifica la base histérica de soporte, con la finalidad de
identificar reincidencias con caracteristicas similares vy
determinar el origen.

4 Informa al usuario la(s) falla(s) detectadas en su equipo de
computo o de telecomunicacion, asi como al jefe inmediato del
usuario y si la actividad/acciéon lo requiere se informa al
Subdelegado de Administracion e Innovacién.

NO CUENTA CON LAS FACILIDADES Y/O COMPONENTES

5 Notifica al usuario que efectie la peticion del componente o
facilidad ante la Subdelegacion de Administracién e Innovacion
para dar solucién al problema presentado.

6 Recibe el componente o facilidad por parte del usuario, verifica
sus caracteristicas y funcionamiento, continuando en la
actividad No. 7.

SI SE CUENTA CON LAS FACILIDADES Y/O COMPONENTES

7 Lleva a cabo las acciones necesarias (instalacion, dudas sobre
manejo de software y periféricos “funcionamiento”, etc.), con el
propésito de resolver satisfactoriamente el servicio solicitado
por el usuario.

8 Recaba del usuario su firma de conformidad en la “Solicitud de
servicio” elaborada, una vez finalizado el servicio al equipo de
computo o de telecomunicacion requerido.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
ACTIVIDAD
RESPONSABLE No. DESCRIPCION

9 Archiva la “Solicitud de servicio” en la carpeta de control
establecida para aclaraciones posteriores y actualiza la base de
datos histérica respectiva.

TOTAL DE ACTIVIDADES: | 9

PRODUCTO O SERVICIO: | Soporte técnico
PROCEDIMIENTO(S):

TIEMPO DE OBTENCION: | 3 dias habiles para la emision del diagnéstico del problema contados a partir de

la fecha de recepcidn de la solicitud (No existe un tiempo establecido para el

término del servicio o solucién del problema).
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DELEGACION FEDERAL EN EL ESTADO DE TAMAULIPAS

DIAGRAMA DE FLUJO

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE LA UNIDAD DE NORMATIVIDAD ¥ FOMENTO

RECIBE Y ANALIZA LA
SOLICITUD DE SERVICIO LAS
FALLAS EN EL EQUIPO DE
COMPUTO O DE
TELECOMUNICACIONES

@ A4

REALIZA DIAGNOSTICO
DETALLADO BE LA SQLICITUD
Y DETERMING 81 CUENTA
CON LAS FACILIDADES ¥
COMPONENTES NECESARIOS

3

VERIFICA LA BASE HISTORICA
DE SOPORTE, CON LA
FINALIDAD DE IDENTIFICAR
REINCIDENCIAS Y

DETERMINAR EL ORIGEN »~?
O
ANEXQ 1
L 4
INFORMA AL USUARIO LAS
FALLAS DETECTADAS EN 8U
EQUIFO DE COMPUTO O DE
TELECOMUNICACION, A SU
JEFE INMEDIATO Y AL SAl
CUENTA COK NG
IDADES ¥
COMPONENTES
al o) v
NOTIFICA AL USUARIC QUE
EFECTUE LA PETICION DEL
COMPONENTE O FACILIDAD
ANTE LA SAI PARA DAR
SOLUCION AL PROBLEMA
{# v {8} A 4
LLEVA A CABO LAS ACCIONES RECIBE COMPONENTE O
NECESARIAS CONEL FACILIDAD POR PARTE DEL
PROPOSITO DE RESOLVER «§ USUARIO, VERIFICA SUS
BATISFACTORIAMENTE EL CARACTERISTICAS Y
SERVICIO REQUERIDG FUNCIONAMIENTO

!

@)

RECABA DEL USUARIO FIRMA
DE CONFORMIDAD EN LA
SOLICITUD UNA VEZ
FIMNALIZADO EL SERVICIO AL
EQUIPC

@

o
ANEXC 1

v

ARCHIVA LA SOUCITUD DE
SERVICIO EN LA CARPETA DE
CONTROLESTABLECIDA Y
ACTUALIZA LA BASE DE
DATOS MISTORICA
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ANEXO 1
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ANEXO No. 1

NOMBRE: SOLICITUD DE SERVICIO

SOLICITUD DE SERVICIO
FOLIO: (1)

FECHA DE SOLICITUD: HORA: NOMBRE SOLICITANTE: AREA:
{dd mm aa)

(2) (3) (4)
DESCRIPCION:(5)
FECHA DE TERMINO: HORA: NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN RECIBE DE
{dd mm aa) CONFORMIDAD:

(6) (7)
OBSERVACIONES Y/O CONCLUSIONES:
(8)
NOMBRE DE QUIEN REALIZO EL SERVICIO: (9)
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

ANEXO No. _1

NOMBRE: SOLICITUD DE SERVICIO
ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse)

Folio 1 Numero consecutivo asignado a la solicitud de servicio
presentada al Departamento de Tecnologia y Sistemas de ia
Delegacion Federal en el Estado.

Fechay hora 2 Dia, mes, afio y hora en que se ejecuta la solicitud de servicio.

Solicitante 3 Nombre completo del solicitante del servicio.

Area 4 Denominacion oficial del area conforme a la estructura organica.

Descripcién 5 Tipo de servicio a realizar ya sea por fallas en el funcionamiento
del equipo de computo o telecomunicaciones, o dudas sobre el
manejo de software.

Fecha y hora de término 8 Dia, mes, afio y hora en la que se concluye la solicitud de
Servicio.

Nombre y firma de quien recibe 7 Nombre completo y firma autdgrafa del que recibe el servicio.

de conformidad

Observaciones y/o 8 Detalles significativos que se presentaron durante el servicio o

conclusiones el proceso a seguir, en caso de requerir soporte externo.

Nombre de quien realizé el 9 Nombre completo de quien realiz6 el servicio solicitado.

servicio
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