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NOMBRE

MANTENIMIENTO PREVENTIVO A EQUIPO DE COMPUTO Y PERIFERICOS

OBJETIVO

Mantener en 6ptimas condiciones de operacion el equipo de computo y periféricos propiedad de
la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales, mediante la ejecucion de actividades de
mantenimiento preventivo, asegurando su adecuado funcionamiento y permitiendo al usuario, la

continuidad de sus actividades asignadas.

CE

r}%k\ 7
Aplicable a las Unidades Admin'ﬁt?@x\s\ue conforman el Sector Central de la Secretaria de
Medio Ambiente y Recursos Naturalgs.”

PROCESO

ADMINISTRACION, MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO A
LA PLATAFORMA DE COMPUTO DE ESCRITORIO
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DEFINICIONES Y ACRONIMOS
DEFINICIONES:
Enlace Informatico.- Es el personal adscrito a fas Unidades Administrativas de la Secretaria de
Medio Ambiente y Recursos Naturales, que en coordinacion con la DGIT, brinda asesoria y
soporte técnico. '
Equipo de Computo Personal y Periféricos.- Sistema electronico disefiado para procesar
grandes cantidades de datos a alta velocidad, con el fin de generar informacion Util en el proceso
de toma de decisiones. Dicha informacion contara con los atributos de oportunidad, veracidad,
confiabilidad y exactitud.
Hardware.- Conjunto de dispositivos fisicos de la computadora. Entre los mas importantes se
encuentran los siguientes: unidad central de procesamiento, tarjeta madre, ia memoria, fuente de
e

poder, dispositivos de entrada y salida de informacién. X
Infraestructura de Informatica y Telecomunicaciones i,f%sx\\\fibnjunto de equipos de computo,
\

telecomunicaciones y programas informaticos con q one.

S, Ny

Mantenimiento Preventivo.- Se refiere al conu.@gde actividades que se realizan al equipo de

computo personal y periféricos para pre emr\ﬂa as, con objeto de mantenerlo en buenas

condiciones y en servicio continuo. ) \\(\’
Mesa de Ayuda.- Conjunto de herran‘iﬁ? as tecnologicas y personal especializado, que permite
atender en un solo punto de recepcién, ias solicitudes de informacion y servicios que brinda ia
Direcciéon General de Informatica y Telecomunicaciones.

Usuario.- Personal adscrito a Unidades Administrativas, que utiliza la infraestructura de

Informética y Telecomunicaciones de la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.

ACRONIMOS:

SEMARNAT.- Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.

U.R.- Unidad Responsable.

DGIT.- Direccién General de Informatica y Telecomunicaciones.

DGRMIS.- Direccion General de Recursos Materiales Inmuebles y Servicios.
DAUABI.- Direccion de Atencién a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos.
SMA.- Sistema de Mesa de Ayuda.
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POLITICAS DE OPERACION

e La DGIT contratard y coordinara los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo
de hardware y software de la Institucion; solamente se prestara el servicio a equipos
registrados en el inventario de la dependencia de la Dependencia u Organo sectorizado.
Ademds, la DGIT debera establecer los mecanismos de control y seguimiento a los
servicios contratados para el mantenimiento de la infraestructura de tecnologia de
informacién y comunicaciones.

e Los calendarios de mantenimiento preventivo se acordardn entre los enlaces
informaticos, el o los proveedores y la DGIT, evitando que se interfiera al maximo con el
horario de trabajo de los usuarios. Enlace Informatico confirmara al usuario la fecha y
hora en la cudl debera estar disponible su equipo para el servicio de mantenimiento
preventivo.

e FEl usuario es responsable de la informacio @n@a en el equipo que le ha sido
asignado, por lo que con el apoyo del Enla§ atico de su area, debera respaldaria

antes de que inicie un evento de manten| \ ’pr'eventlvo o correctivo.

e El personal encargado del mante@ég@ preventivo y correctivo del equipo informatico,
es el Unico que estd autor {p dra abrir los gabinetes o las cubiertas de las
computadoras o periféricos. I\i NG

e La DGIT, se encargara de revisar las fechas de vencimiento de las garantias de los
equipos, para incluirlos en el siguiente periodo de mantenimiento preventivo. Es también
el drea encargada de solicitar de los proveedores, la reparacion de los equipos que se
encuentran en periodo de garantia y verificar que se haya efectuado correctamente.

* Antes de cualquier cambio fisico 6 légico que afecte la configuracion de los equipos, se
debera realizar un respaldo total del sistema.

e Las estaciones de trabajo de los usuarios no estaran incluidas en el esquema de respaldo
de los sistemas de informacién, solo los equipos especiales que solicite el Titular seran
considerados para su respaldo, por lo que la DGIT no tendra responsabilidad sobre la
informacién contenida en directorios personales de los usuarios.
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INDICADORES

Nombre del indicador: NGmero de servicios de mantenimiento preventivo.

Mantenimientos concluidos x 100 / mantenimientos planeados.

Donde:

Mantenimientos concluidos.- Es la suma de los mantenimientos preventivos realizados los cuéles:

a) No presenten en la evaluacién del servicio una calificacion
regular o mala.

b) Cuenten con la firma de conformidad del usuario y el visto
bueno del personal responsable <d la SEMARNAT.

S\

Mantenimientos planeados.- Es la suma de todos los manteni preventivos programados

para el mes, segln el calendario establecido. G\\\\\ A
AN
Responsable de obtenerlo: Subdireccion de Atencion addsual @s)
Periodicidad; Mensual. Qi\\\; ;}\?\‘\”
Unidad de Medicién: Porcentual. A,
al
REGLAS PAMQL ANALIS!IS DE DATOS
Sobresaliente 98% - 100% No se realiza ninguna accién
Satisfactorio 95% - 97% No se realiza ninguna accién
Minimo Aceptable 90% - 94% Accién Preventiva
Inaceptable Menor 6 Igual a 89% Accién Correctiva

* Si se presenta una tendencia negativa por 3 meses o mas, se documentara una accidn preventiva
TIEMPO DE OBTENCION

Dentro de los primeros cinco dias habiles de cada mes.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

No.

DESCRIPCION

Subdireccién de Atencion a
Usuarios, de la Direccion de
Atencion a  Usuarios y
Administracion de Bienes
Informaticos.

Solicita a la Direccion General de Recursos Materiales,
Inmuebles y Servicios (DGRMIS), el inventario de equipo de
computo de las Unidades Administrativas del Nivel Central del
Sector Medio Ambiente y Recursos Naturales en formato
electrénico.

Identifica de la informacién proporcionada por la DGRMIS, el
equipo de cdmputo que no cuenta con garantia vigente.

Clasifica la informacion por Unidad Administrativa, lo anterior
para iniciar la planeacién del programa de mantenimiento
preventivo.

Personal de mantenimiento
preventivo, de la Mesa de
Ayuda (Proveedor Externo).

Elabora la propuesta de calendario de mantenimiento
preventivo, lo anterior, tomando _en cuenta la cantidad de
equipos identificados para peegeigionar el servicio y la
disponibilidad de personal p{‘%%]’&:utar el servicio, esto,
mediante el Anexo NOQ alendario de Mantenimiento
Preventivo”. &

Envia propuesta dgsféiélé:{déﬁo de mantenimiento preventivo,
para su revision, y(Visto-bueno.

Subdireccion de Atencion a
Usuarios, de la Direccién de
Atencion a  Usuarios y
Administracion de Bienes
Informaticos.

Analiza propue&@\ic;]é‘;\calendario de mantenimiento preventivo,
verificandc h%‘e\sé— tenga contemplado el nimero correcto de
S ?\éx_ﬁf‘al de las Unidades Administrativas donde se

ervicio.

Acepta propuesta, validando que la informacion presentada es
correcta.

Si se cumple la condicién, Se establece el compromiso
mediante la firma autégrafa del Anexo No.1 “Calendario de
Mantenimiento Preventivo” del personal representante de la
empresa prestadora del servicio y personal de la Subdireccion
de Atencion a Usuarios y pasa a la siguiente actividad.

Si no se cumple la condicion, pasa a la actividad No. 4

Informa al titular de la Direccién de Atencion a Usuarios y
Administracion de Bienes Informaticos (DAUABI), el periodo de
ejecucion del servicio de mantenimiento preventivo, para su
autorizacion y ejecucion.

Notifica a las Unidades Administrativas el periodo de ejecucion
del servicio de mantenimiento preventivo.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

No.

DESCRIPCION

Unidad Administrativa

10

Recibe notificacion del periodo de ejecucion del servicio de
mantenimiento preventivo.

1"

Programa las actividades necesarias y establece acuerdos con
los usuarios, con el objeto de que se ejecute el servicio de
mantenimiento preventivo en tiempo y forma en la Unidad
Administrativa.

Personal de mantenimiento
preventivo, de la Mesa de
Ayuda (Proveedor Externo).

Ejecuta el servicio de mantenimiento preventivo (lubricacion de
partes y componentes, revision de conexiones de periféricos y
nodos, limpieza de unidades de dispositivos magnéticos,
deteccién de partes que presenten desgaste o desajuste,
limpieza externa de los equipos).

El equipo funciona correctamente, después de haber realizado
el servicio de mantenimiento preventivo.

Si se cumple la condicion, pasa a la actividad No. 16.

Si no se cumple, pasa a la actividad siguiente.

14

Identifica el origen de la falla.

15

Corrige la falla del equipo, erﬁest }%so la empresa prestadora

del serwcno asume la re§pons\a\bdﬂad de devolverla al usuario

Unidad Administrativa

16

brindo6 el servmlo de:mantenimiento preventivo, se encuentra en
optimas cor\dnéldhes de funcionamiento.

Sise cﬁfnp} “la condicion, pasa a la siguiente actividad.
Sino se cumple la condicion, pasa a la actividad No. 12.

Firma de conformidad el “Formato de Servicio de Mantenimiento
Preventivo” el Usuario que tiene asignado e! equipo y el Enlace
Informatico & Administrativo.

Subdireccién de Atencién a
Usuarios, de la Direccion de
Atencion a  Usuarios vy
Administracion de  Bienes
Informéticos.

Registra servicio de mantenimiento preventivo en el Sistema de
Mesa de Ayuda.

Archiva el “Formato de Servicio de Mantenimiento Preventivo”,
en la carpeta rotulada con la leyenda “Mantenimiento Preventivo
2006".

ELABORO:
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

TOTAL DE ACTIVIDADES: | 20

PRODUCTO O SERVICIO: | M imi P ivo a Equipo de Computo y periféricos
PROCEDIMIENTO(S): | 1

TIEMPO DE OBTENCION: | Dentro de los primeros cinco dias habiles de cada mes
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DIAGRAMA DE FLUJO

PERSONAL DE MANTENIMIENTO SUBDIREGCION DE ATENCION A USUARIOS, DE
PREVENTIVO, DE LA MESA DE AYUDA LA DIRECCION DE ATENCION A USUARIOS Y UNIDAD ADMINISTRATIVA
(PROVEEDOR EXTERNO) ADMINISTRACION DE BIENES INFORMATICOS.

l’ nia Nota
@ {Eibora propuesta e ® [ soictaa DGRMIS e rotireacs
Calendario de inventario de equipo Radibe rofcacondel
— ; 4 periodo de ejecucién
Mantenimiento de cémputo de el e 4o ke
Preventivo oficinas cenirales
Y
© e o @ [\ gantivea squipo de @ | programa actvidades
et cbmputo sin garantia para la ejecucion del
LA L vigente servicio
©O) Clasifica la 12
informacién
Unidad Administrativa
Verifica el servicio

Conforme con el
servicia ?

Informa al titular de la
\UABI
f:w?z:a%:.r; Firma de conformidad
ejecucion el formato de servicio
de mantenimiento
preventivo

@ | jecuta ot serviio ae
mantenimiento
preventivo

st @ | Notitca 2 Unidade: |
periodo de ejecucion :‘

del servicio de MP

Mal
Registra servicio en el

sistema de mesa de
ayuda

Funciona equipo
omectamente ?

Identifica el origen de

S

Conige falla enel
i ®

Archiva en la carpeta
de mantenimiento

J preventivo 2006
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ANEXO No. 1

& NOMBRE: CALENDARIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO 2006.

Direccién de Atencién a Usuarios

N/ T e LT
CALENDARIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO 2006

Ubicacién No.de No.de No.de

Equipos Personas Dias

Fecha
Inicio

Fecha
Término

Equipos
por dia

[DIR.GRAL.DE GESTION FORESTAL Y DE SUELOS
[CENTRO DE EDUC.CAP.PARA DES. SUSTENTABLE

[D.G.ZONA FED.MARITIMO-TERRES Y AMB.COST.
[D.GRAL.DE GESTION DE LA CALIDAD DEL AIRE

[DIR.GRAL.GEST. INT. DE MAT. Y ACT. RIESG
[DIRECCION GENERAL DE VIDA SILVESTRE

feeoe

[DIRECCION GENERAL DE LA INDUSTRIA
[COORDINACION GENERAL JURIDICA
COORDINACION GRAL DE COMUNI! SOCIAL
[5.G. DE FOMENTO AMB. URBANO Y TURISTICO
DIR.GRAL.DE REC.MAT,, INMUEBLES Y SERV.
[5.GRALDEL SECTOR PRIMARIO Y REC.NAT, R.
[DIR_ GRAL, DE ENERGIA Y ACT. EXTRACTIVAS
[DIR.GENERAL DE PLANEACION Y EVALUACION
DIR.GRAL. DE POL.AMB, E INT. REG, ¥ SEC.
[COORDINACION GENERAL DE DELEGACIONES

SUBRIA. PLANEACION Y POLITICA AMBIENTAL
[SUBSRIA.FOMENTO Y NORMATIVIDAD AMBIENTAL
U. COORD. DE ASUNTOS INTERNACIONALES

(OFICIALIA MAYOR
[SECRETARIA PARTICULAR
[UNIDAD COORD. DE PART. SOCIAL Y TRANSP.

[DIR. GRAL. DE INFORMATICA Y TELECOM.

Personal de Empresa Prestadora del Servicio Personal de la Subdire "de Atencion a Usuarios
Nombre y Firma . Nombre y Firma
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INSTRUCTIVO DE LLENADO ANEXO No. 1
NOMBRE: CALENDARIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO 2006.
ESPACIO No. DESCRIPCION .

Ubicacion 1 El porr‘nl':)re de la Unidad Administrativa del nivel central de

Institucion.

. El nimero total de equipos que no tienen garantia vigente en la

No. de equipos 2 Unidad Administrativa.

La cantidad de personas que realizarén el servicio en la Unidad
boldeiparsonas e Administrativa.

. La cantidad de dias en que sg T ard el servicio de
boldeldias & mantenimiento preventi\'/p\@n}(\?‘%% administrativa.
- La fecha de inici Q ‘ icio de mantenimiento preventivo en
Fecha inicio 5 la Unidad Ad %a ;
&5
PN - . .
S La feghae término del servicio de mantenimiento preventivo

Eechalis i ine e el gd:Administrativa.

S
Equipos por dia 7 v%%ero de equipos que seran atendidos diariamente.
Total 8 Total de servicios de mantenimiento preventivo.
ll:omgne fe';;map‘iﬁsffjf,fga' :; 9 Nombre y firma de personal con capacidad moral de
Servic P representacion de la empresa prestadora del servicio.

ervicio

Nombre y firma de Personal de . " " .
la Subdireccion de Atencion a | 10 Nombre y firma de la Subdireccion de Atencion a Usuarios y

Usuarios

Administracion de Bienes Informaticos.

ELABORG:  SUBDIRECTOR DE ATENCION A USUARIOS.- LIC. ROGELIO ALVARADO VILCHIS. 4’
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ANEXO No. 2
NOMBRE: FORMATO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO.

Direccion de Atencién a Usuarios y
TS SR Administracion de Bienes Informaticos
Bl i Subdireccién de Atencion a Usuarios

E S M imientoP ti

No.Reporte en Mesa de Ayuda: (1) Folio: ®
Datos del Usuario .
R @ D)

Unidad Admi @
Ubicacion: @ Telefono: @ Red: @

£l equipo trabaja adecyadamente: 5[] No[ ] Equipoen Red:si I No[J  Tipo de Red: Local [ Dominio [

Observacior

Monitor

Teclado Q\!\:{ 3

v JeRE
A\

Impresora Laser

Impresora de Inyeccln de Tinta

Scanner
Regulador

No Break
Madem Extemo

Unidad de CD Externo

Evaluaclin:  @7)

La calidad en el Servicio: Excelente [ puena [ Regular [} Mala D
El trato al Usuario: excelents [] vena [ Reguiar [ vala (]
El Tiempo del Serviclo: Excelente [ uena [ Regular (] mala [

@ Nombre y Firma

Nombre y Firma del Témico Firma del Usuario Vo. Bo. Unidad Administrativa

ELABORO:  SUBDIRECTOR DE ATENCION A USUARIOS.- LIC. ROGELIO ALVARADO VILCHIS. 4
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ANEXO No. 1

NOMBRE: FORMATO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

ESPACIO

No.

DESCRIPCION

Folio

1

El nimero consecutivo, debe ser de 3 digitos. (Se iniciara con el
namero 001 en cada una de las Unidades Administrativas).
Ejemplo: Folio: 022

Nombre

El nombre(s), apellido paterno y materno del usuario que tiene
asignado el equipo.

Fecha

La fecha en que se realiza el Servicio de Mantenimiento
Preventivo al equipo en cuestion, el formato debe ser:
DD/MM/AAAA.

Ejemplo: 03/04/2006

Unidad administrativa

El nombre completo (sin abreviaturas) de la Unidad
Administrativa a la que pertengce el equipo al cual se le
brindara el Servicio de Mant\;'q& o Preventivo..

Ejemplo: Direccion Ge\& ) ry‘ Estadistica e Informacion
Ambiental.

"

Ubicacién

El lugar donde sg\ehcugnfra el equipo de computo 6 periférico
al cual se l,e\[f daﬁran ‘el Servicio de Mantenimiento Preventivo.
Debe ipdica) e\él nombre del edificio, el piso & nivel y en su
%Jdeﬁlﬁcacmn del ala (en maylscula) donde se

€l equipo

Fhimero telefonico del conmutador de la Secretaria 6 nimero
directo del Usuario.

El nimero de extension interna de la Secretaria.

El equipo trabaja
adecuadamente

Indicar en el recuadro correspondiente, el funcionamiento que
presenta el equipo al cudl se le brindard el Servicio de
Mantenimiento Preventivo, lo anterior, serd con una marca en
forma de cruz.

Equipo en Red

Indicar si el equipo al cual se le brindara el Servicio de
Mantenimiento Preventivo, esta conectado a la red de datos de
la Secretaria, lo anterior sera con una marca en forma de cruz.

Tipo de Red

Indicar si el equipo opera en red ingresando al Dominio de la
Secretaria (SEMARNAT) 6 si opera en red con una cuenta
Local, es decir, que no ingresa al dominio SEMARNAT. Se debe
indicar en el recuadro correspondiente con una marca en forma
de cruz.
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Administrativa

ESPACIO No. DESCRIPCION
. Se indican las anomalias encontradas en la inspeccién visual.
Observaciones 1 . . =
(Mal funcionamiento, dafio en carcasas, efc.).
Se identifica en la tabla el tipo de equipo al cudl se le brindara el
S . Servicio de Mantenimiento Preventivo. En caso de no
Descripcion del Equipo = encontrarse, se debe escribir en Ia fila de nombre “Otro”, la
descripcion correcta del bien informatico.
Marca 13 | Se debe indicar la Marca del equipo
Se debe indicar el modelo del equipo, en los casos que aplique,
Modelo 14 | se debe indicar adicionalmente submodelo, familia y/o service
tag.
. Se debe indicar la serie del equipo, en los casos que aplique, se
Serie 15 . . "
debe indicar adicionalmente el service tag. .
. Se deben indicar, lo Gltimos cinco digitos de la etiqueta adherida
Inventario 16 . -~ . X .
a los equipos que indica el nimero de inventario.
: El usuario debe indicar con una “x’ en el recuadro
Evaluacion del servicio 17 | correspondiente, la calificacion, que el usuario determine de
acuerdo al Servicio de Maj to Preventivo brindado.
Nombre y firma del técnico 18 El nqn_1bre completf)\ \&%(;a f‘ogr_afa del técnico que realizé el
Servicio de Mantggiitnient reventivo.
El nombre comple(oty firma autégrafa del Usuario que tiene
Firma del Usuario 19 | asignado po al cuadl se le brindd el Servicio de
Mantegimiente.Preventivo.
k<Y e - - — A
Vo. Bo. de la Unidad : g%‘;ke (?omple:tq y firma autografa del Enlace Admln[sfratlvo
20 ghQ lade informatico para validar el correcto Servicio de

ptenimiento Preventivo.
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