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NOMERE

SOPORTE TECNICO

OBJETIVO

Brindar apoye en tiempo ¥ forma a los Usuarios en Ia aplicaciéon 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 optmas condiciones de uso el equipo de computo (hardware), esencial para el desempeno
de las funciones asignadas.

TECNOLOGIA Y SISTEMAS

Oelegacion Federal en o Estado de Yocalén
Subdelegacion de Admintsiracion @ Innovacion



[
TECNICO L !
151-8AL161 LA
&-NOV-0F S

DEFINICIONES Y ACRONIMOS

DEFINICIONES:

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

Hardware.- Componentes o herramientas fisicas del eguipo de computo, es esenciaimente 2
computadora, sus componentes y/o dispositivos que la acompanian.

Red de Voz y Datos.- Conjunto de instalaciones gue :;nen a una serie de equipos de computo y
telecomunicaciones con la finalidad de compartir recursos y servicios informaticos.

Software.- Conjunto de programas que s& instalan en un ordenador, con el objetivo de resolver
las iareas especificas del Usuario, tales como sistema operativo (Windows S8 o XP), hojas de
calculo (Excel), procesador de palabras (Word), y ofros.

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

ACRONIMOS:

PC.- Computadora Personal.
SAl.- Subdelegacion de Administracién e Innovacion.

Defegacion Federal én =l Estado de Yucatan
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POLITICAS DE OPERACION

. La prioridad de atencién a los reportes de servicio para la aplicacion de los programas
(software) y operacion de equipos e instalaciones informaticas y de telecomunicacicnes, sera
determinade, considerando a aguélla cuyc servicio sea mas urgente y/o mas antiguo, a partir de
SU recepcion.

. La priondad 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 Ia eliminacion de éstos y a las aclividades a realizar
para avitar un mayor contagio.

. Para los Usuarios se catalogara como urgente cualquier problema que impida totalmente
el uso de Iz PC, o ejecucion del sistema operativo. 0 hemamientas de vital importancia para
lievar a cabo una tarea especifica o funcion.

. El horario en que la Subdelegacion de Administracion e Innovacion (SAl) mediante el
Departamento de Tecnologia y Sistemas brindara el servicio de atencién de solicitudes a los
servidores pablicos de la Delegacién Federal en el Estado, sera de Lunes a Viemes de 9:00 a
14:00 horas y de 16:00 a 18:00 horas, en dias habiles.

. El Departamento de Tecnologia y Sistemas debera emitir el diagnostico del problema en
3 dias habiles, 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).

Delegacion Federal en el Estado de Yucatan
Subdelsgacion de Adminstracidn e Innovacion
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INDICADORES

Nombre del Indicador. Reportes técnicos atendidos

Responsable de obtenerio: Departamento de Tecnologia y Sistemas

Pericdicidad: Mensual

Unidad de Medicion: (NUmero de repories atendidos / NGmero de reportes solicitados) x 100%

Delegacion Federal 2n &l Eslado de Yucatin
Subdelenacion de Administracién e Innovacian
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

| Depantamento de Tecnologia 1
y Sistemas

Recibe y analiza en la “Solicitud de servicio™ (anexo 1), ias fallas |

en el funcionamienic del equipo de cémpulc o de
telecomunicaciones, o dudas sobre el manejo de software
implementado.

Realiza disgnisiico detallado de la “Soficitud de serviGo™ v
detetmina S se cuentz o no con Ias facilidades y componentes
necesanos para la solucidn a las fallas en el funcionamiento del
equipe de camputo o de telecomunicaciones comespondiente.

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

informa al Usuario lafs) falla(s) detectada(s) en su equipo de
computo o de telecomunicacion, as&mdﬁeﬁuna:ﬁaadﬁ
Myshmwmhmunrmam
Subdelegado de Administracidn e Innovacion.

NG CUENTA CON LAS FACILIDADES Y/O COMPONENTES

MNoiifica al Usuario que efectie la peticion del componente o
faciidad ante la Subdelegacidn de Adminisiracibén e innovacion
para dar soiucitn al problema presentado.

Recibe el componente o facilidad por parte del Usuario. verifica
sus caracteristicas y funcionamiento, continuando en Ia
actividad No. 7 de este procedimiento,

SI SE CUENTA CON LAS FACILIDADES Y/O COMPONENTES

Lieva a cabo ias acciones necesarias (instalacion, dudas sobre
manejo de sofiware y periféricos Tuncionamiento”, eic.), con &
proposito de resolver satisfactoriamente el servicio solicitado
por €l Usuario.

Recaba del Usuario su firma de conformidad en la “Solicitud de
servicio” elaborada, una vez finalizado el servicio al equipo de

coémputo o de telecomumicacion requerido.

=1
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE | . ACTIVIDAD __
No. | DESCRIPCION

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

TOTAL DE ACTIVIDADES: | 9
PRODUCTO O SERVICIC: | Soporte técnico

PROCEDIMIENTO(S):

Delegacion Federal en el Estado de Yucatan
Subdetegacitn de Administracidn e Inngvacion



B1-SAL16-1 e T
"eov.os 5=
SEMARNAT
DIAGRAMA DE FLUJO
DEPERTAMENTS OF 1 T ESToMAS
[ =)
L]
ASIERVA LA SOLICITUD DF
BERVICID BN LK CARFETA DE
CONTACE. ESTASLECIDA'Y
o
&
L =g = ¥ Uk =¥ 3
P LA s
= CORSENTS O ST SAT
WNTE LA S5 RS DR

i, v {18 v
LLEWE & CASD LES ACTIOMNUE NECHEE CORECRENTE ©
WECEELRIAS CON EL FACL ST POR FARTE Dl
FRCSETD DE BESOLVER WG SR RS
T THF S TOR AMEEWTE - 2 L
EENVCID SOUCITARD B

Delegacion Federal en el Estado de Yucatan
Subdelegacion de Adminisiracian & innovacian




SOPORTE TECNICO
161-541 161
ENOV-O5

NOMBRE:

SOLICITUD DE SERVICIO

T Uenssopor Sobcimmee |

Folio: 1

Subdelegacion de administracién e innovacion
Departamentic de Tecnologia Y Sistemas
. T Selicitud de Servicio para Soporite T écnico

Fecha Solicios): 2 Hora: 3 Sombre soliriuene: 4
Arva: S5
Tioo de Pruhlema 6 |
Soporte Toenico) | ] Asesoriaz [ | Mantmmimdento: | ] Onizo: | _l
Distalles de Probiemwa 7 |
| Falls 7 Servirio:

L
E!-"

| Saln para usc de Soporte Temico

Cansa Dictaminada: §

Solwine 9

Obemrvacnnes: 1

Datos de Ent_regn.

Fechade Entrega : 11 Hora: 12

Respanssbhle de Serviclo (Nombrey Flrma) -
HARFM A CANTO CASTILLA

1z

Quiern recibe (Nombre y Firmma): 14

Defegacion Faderal en el Estado de Yucatan
Subdsiegacion ce Administrecidn e Innovacion
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INSTRUCTIVO DE LLENADO ANEXO No.__ 1

NOMBRE: SOLICITUD DE SERVICIO

ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse) ]
Folio 1 Numero consecutive asignado a |a sofictud de servicio |
presentads por e Departamento de Tecnologia y Sistemas de
la Delegacion Federal en el Estado. Formado per €l namero de
mes y el numerno de solicitud,
| Fecha 2 | Dia, mes, aiio en que se ejecula la solicitud de servicio. |
“Hora 3| Hors en que se ejeculz 12 SoliGitud de Senvicio.
IHmnt:reﬁesni&ante 4 Nombre compieto del soficitante del senvicio.
Area 5 | Denominacan oficial del 4rea conforme a la estructura organica. |
|
Tipo de problema B Especificar si se {rafa de un servicio de soporte técnico,
asesoria, mantenimiento de eguipo o aiguno ofro no
Detzil= del problema T Describir de manera breve y clara el fipo de problems
presenelado o el servicio a realfizar ya sea por falias en el
funcionameento del equipo de computo o lelecomunicaciones. o
dudas sobre el manejo de software.
|
Causa dictaminada 8 Describir brevemente por el responsable del servicio, la posible
LR causa del problema o servicio solicitado |
Solucion ] Describir brevemente por €l responsable del servicio, la selucitn
o las actividades realizadas para corregir el problema o servicio.
" Observaciones 10 | Delalies Sgniicalivos que se presentaron durante el Servicio 0
| el proceso a seguir, en cas0 de requerir Soporie sxdemo.
Fecha de entrega 11 | Dia, mes, afo en Ia que se concluye [a Soliciiud de Servicio,
Hora: 12 | Hora en la que se conciuye |a solicitud de servicio. ]
"Nombre de quien reaiizd o | 13 | Nombre complelo 9e quien realizd o servicio soliciado.
servicio

| Nombre y firma de guien recibe | 14

| de conformidad

'mmymﬁmmmmmsm.

Delegacion Federal en ef Estado de Yucatdn
Subgeicgacitn de Administracién e Innovacidn
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REGISTRO DE REVISIONES

NUMERO DE REVISION: | 1

FECHA: Mérida, Yucatan. a 4 de Diciembre de 2009
DESCRIPCION: Modificacion a la primera e incorporacién de la Gltima politica de
| operacién y la informacién contenida en el procedimiento se incorpord a
| los formatos con la nueva identidad institucional.
|
| Firma:
Nombre: Karem Asahid Canto Castifla
Cargo: Jefa de Departamento de Tecnologia y Sistemas
|
Firma:
REVISO

Nombre: Rafael Valencia Uicab

‘ Cargo: Subdelegado de Afimi Inngvacion

s
APROBO e c:‘;

Nombre: Enrique Alonso Manero Moreno
‘Cargo: Delegado Federal en el Estado de Yucatin

Delegacion Federal en & Estado de Yucstan
Subdelegacion de Administracién e Innavacion
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