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NOMBRE

SERVICIO DE EQUIPOS INFORMATICOS (CON GARANTIA)

OBJETIVO

Definir la metodologia para asegurar el cumplimiento de los contratos y garantias para brindar un
servicio de calidad a los usuarios de los equipos de computo y periféricos propiedad de la
Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales, mediante la atencién eficiente y oportuna
de sus solicitudes de reparacion presentadas en la Mesa de Ayuda y seguimiento adecuado de
los periodos de garantia, a fin de mantener en 6ptimas condiciones de operacién y preservar el

patrimonio de dichos equipos informaticos. @@\
&5 Q\k@ANCE

Aplicable exclusivamente a Ias unldades administrativas que conforman el nivel central de la
Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT).

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 las Unidades Administrativas de la Secretaria de
Medio Ambiente y Recursos Naturales, que se coordina con la Direccién General de Informatica
y Telecomunicaciones, para brindar servicios informaticos a su area de adscripcion.

Equipos Informaticos.- Sistema electronico disefiado para procesar grandes cantidades de
datos a alta velocidad, con el fin de generar informacion Gtil en el proceso de toma de decisiones
Dicha informacion contara con los atributos de oportunidad, veracidad, confiabilidad y exactitud.
Hardware.- Conjunto fisicos de todos los dispositivos y elementos internos y externos de una

computadora. Entre los mas importantes se encuentra siguientes: unidad central de

proceso, tarjeta principal, la memoria, fuente de pg vos de entrada y salida de

N

informacién. ‘§a
Infraestructura de Cémputo.- Es el @ \ ?pos de computo, telecomunicaciones y

antes de que ocurra una falla, con la finalidad de mantener en buenas condiciones y en un

programas con que se dispone.  § ?\%
Mantenimiento Preventivo.- Se refié&é las operaciones que se realizan al equipo de computo

rmatico.

servicio continuo ai equipo info

Mesa de Ayuda.- Es el area encargada de proveer al usuario un mantenimiento continuo del

equipo de computo, asi como brindarle la asistencia técnica en el software implantado.
Usuario.- Personal que tiene asignado o utiliza un equipo informatico propiedad de la

Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.
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ACRONIMOS:

SEMARNAT.- Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales
U.R.- Unidad Responsable.

DGIT.- Direccién General de Informatica y Telecomunicaciones.

DAUABI.- Direccién de Atencion a Usuarios y Administracion de Bienes Informaticos.
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POLITICAS DE OPERACION

. La Direccion General de Informatica y Telecomunicaciones a través de la Direccién de
Atencion a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos, debera de atender dnicamente
aquellas solicitudes de servicio (reparacion y mantenimiento del equipo informatico) que

correspondan a los equipos de computo y periféricos propiedad de la Secretaria.

. El diagndstico y evaluacion de fallas que presentan los equipos de computo o periféricos
que se encuentren en el periodo de garantia; Asimismo, la gestion y el envio al Proveedor para
la reparacion de dicho equipo para su mantenimiento correctivo correspondiente  sera
competencia exclusiva de la Subdireccion de Mesa de Ayuda por conducto del Departamento de

Mesa de Ayuda. %\%\
AR
?Q% $verificar y evaluar de acuerdo con

eddl equipo de computo o periférico remitido al

. El Departamento de Mesa de Ayuda sg
el diagndstico, las acciones correctiv; .
Proveedor para su reparacion. i;% )
S
tualizacién del inventario de los equipos de computo y periféricos adquiridos por la
Secretaria, asi como de aquellos que han sido sustituidos por garantia, estara a cargo del

Departamento de Mesa de Ayuda.

. El Departamento de Mesa de Ayuda evaluara por encuesta de salida el tipo de servicio
brindado, el trato del técnico y calidad del servicio que se proporciona; asimismo, tendra que

verificar via telefénica si el equipo fue reparado oportunamente.

M
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INDICADORES

Nombre de! indicador.- Evaluacion del Servicio

Num. de servicios conformes / Total de servicios atendidos x 100

Responsable de obtenerlo.- Mesa de Ayuda

Periodicidad.- Mensual

Unidad de Medicion.- Porcentaje de satisfaccion

Donde:

Numero de servicios conformes.- Solicitudes cuya evaluacion del servicio no presente alguna
calificacion mala.

Total de servicios atendidos.- Es la suma del total de servicigsigue se encuentran con estatus de

cerrado.
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CE el

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

Area Solicitante

Subdireccién de Mesa de
Ayuda, Departamento de
Mesa de Ayuda

Bl

b,

4%

Ny

%) ["Asigna el reporte y gira instrucciones pertinentes al personal

Se solicita al Departamento de Mesa de Ayuda por oficio y/o via
telefénica el servicio para la revision del equipo de computo o
periférico que se encuentra fallando.

Recibe y revisa la solicitud de servicio en los datos siguientes:

« Nombre completo del Area Solicitante. ]

e« Nombre compleioc de la Direccion General o
Subsecretaria a la que esta adscrita el Area Solicitante.

e Nimero telefonico, extension o red del Enlace
Informatico o Area Solicitante.

e Marca, nimero de serie y nUmero de inventario
asignado del equipo de computo o periférico dafiado.

Nota:

En el caso de que el Area Solicitante no haya proporcionado los
datos completos y correctos del equipo informatico reportado, el
Departamento de Mesa_de Ayuda obtiene la informaciéon
complementaria de |a cafpgfde inventarios establecida.

Elabora elv‘gfé‘r‘ inado “Reporte para servicio a
equip '\_pm“ "/(anexo 1), incorporando los datos que
JLAROAC b Area Solicitante respecto al equipote computo o
fico en cuestion.

técnico a su cargo para su atencion; asi como obtiene su firma
de conformidad en la bitacora correspondiente.

Atiende al Area Solicitante, a través del técnico asignado y
procede a revisar el equipo informatico, con el objeto de contar
con un diagnéstico preliminar del mismo.

Determina las causas del mal funcionamiento del equipo de
computo o periférico reportado y si puede ser reparado
internamente o no.

REPARACION INTERNA

Describe en forma clara y precisa el tipo de solucion procedente
del equipo informatico para su correcto funcionamiento.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

10

"

12

14

15

16

13 Y

o P . . . s .
“w I"el seguimiento pertinente a la reparacion del mismo.

Ejecuta las acciones necesarias para la reparacion del equipo
de cémputo o periférico dafiado.

Registra la informacion complementaria y recaba firma de
conformidad del Area Solicitante en el reporte, asi como lo
descarga de su bitacora individual, y continGa en la actividad
No. 22 de este procedimiento.

REPARACION EXTERNA

Establece comunicacion con el Area Solicitante para informar
que el equipo informatico asignado a la misma se encuentra en
periodo de garantia y que es por esta via que se dara atencion
y solucién al reporte de servicio prestado.

Reporta via telefénica a la Empresa de la cual se tiene la
garantia la falla del equipo de computo o periférico, obteniendo
de ésta el nimero de reporte que corresponda y lo anota en el
espacio denominado “No. REPORTE EMPRESA” del formatote
reporte de servicio.

Recibe de| A k % equipo informatico respectivo,
elaborg, ¥ Mt fa Direccién de Control de Bienes e
pase de salida de dicho equipo.

nt'l%éé"a 2ia Empresa prestadora del servicio el equipo y reaiiza

Recibe y revisa efectuando pruebas técnicas al equipo de
computo o periférico reparado por la Empresa prestadora del
servicio.

Determina si el equipo informético ha sido reparado en forma
correcta y completa.

S| LA REPARACION NO ES CORRECTA Y COMPLETA

Devuelve Nuevamente a la empresa prestadora del servicio el
equipo de computo o periférico reparado.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Ayuda, Departamento de
Mesa de Ayuda

23

24

ACTIVIDAD
B No. DESCRIPCION
17 Coordina con la Empresa prestadora del servicio la reparacion
inmediata del equipo informatico devuelto y continla en la
actividad No. 19.
SI LA REPARACION ES CORRECTA Y COMPLETA
Area Solicitante 18 Entrega el equipo de computo o _periférico reparado por la
Empresa prestadora del servicio al Area Solicitante.
19 Recibe equipo informatico debidamente reparado y firma de
conformidad en el reporte por el servicio prestado.
20 Proporciona el Departamento de Mesa de Ayuda el reporte de
servicio firmado para su control correspondiente.
Subdireccion de Mesa de 21 Elabora en originak A opias oficio, sefialando cuando se
3

hace cambio fj h, lo siguiente: Marca, nimero de
serie y nUgER
periféri Asimismo el numero de serie del nuevo y

qui% Qdé‘ conformidad dicho bien.

e el oficio de la siguiente manera:

D

%4

e Original.- Direccion de Control de Bienes e Inmuebles.
« Copia.- Coordinador Administrativo del Area Solicitante.

« Copia.- Acuse de recibido.

Instruye a su personal de apoyo para que 24 horas después de
haber ~fectuado el servicio verifique mediante comunicacion
verbal con el Area Solicitante el funcionamiento del equipo
informatico reparado.

Solicita al personal asignado el requisitazo del espacio
denominado “verificacién del servicio” del formato de reporte de
servicio, asi como su nombre, firma autégrafa y fecha en que
se realiz6 esta actividad.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
No. DESCRIPCION

RESPONSABLE

25 Archiva el reporte de servicio correspondiente en la carpeta
individual por Direccion General de la Secretaria para cualguier
aclaracion o consulta posterior.

TOTAL DE ACTIVIDADES: | 25
PRODUCTO O SERVICIO: | Atencion de solicitudes de equipo de computo y periféricos (Con Garantia).
PROCEDIMIENTO(S): B
TIEMPO DE OBTENCION: | Los primeros 5 dias de cada mes.

»&{S“}% £Y

ELABORO:  SUBDIRECTOR DE MESA DE AYUDA.- LIC. ROGELIO ALVARADO VILCHIS. €7

REVISO:  DIRECTOR DE ATENCION A USUARIOS Y ADMON. DE BIENES INFORMATICOS - ING. HORACIO MIRANDA MIRANDA’.ﬂ.

APROBO:  DIRECTOR GENERAL DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES.- LIC. CARLOS VINIEGRA BELTRAN.



SERVICIO DE EQUIPOS INFORMATICOS {CON GARANTIA)
DIRECCION GENERAL DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES

$13-DAUBI03-1-SEICG
04-ABR-05
10 de 17

DIAGRAMA DE FLUJO

SECRETARA DF |
WEDHO ANBINTE Y |

AREA SOLICITANTE

DEPARTAMENTO DE MESA DE AYUDA
SUBDIRECCION DE MESA DE AYUDA

SOLKZITA EL
SERVICIO
MEDIANTE LA MESA
DE AYUDA U OFICIO |

@ SI €S NECESARIO
ESTABLECER
CON EL AREA

SOLICITANTE Y

RECABAR DATOS

REPORTE

ELABORAR
REPORTE
INCORPORANDO
LOS DATOS DEL
EQUIPO EN
CUASTION

@)

REPORTE

ASIGNA EL
REPORTE AL
PERSONAL GIRA
INSTRUCCIONES Y
OBTIENE FIRMA EN

LA BITACORA

ACUDE AL AREA Y
PROCEDE A
REVISAR EL EQUIPO
ELABORANDO UN
DIAGNOQSTICO

®

DETERMINA LAS
CAUSAS DE LA

DETERMINA St SE
PUEDE REPARAR
INMEDIATAMENTE

ELABORO:
REVISO:

APROBO:
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DIAGRAMA DE FLUJO

AREA SOLICITANTE DEPARTAMENTO DE MESA DE AYUDA
SUBDIRECCION DE MESA DE AYUDA

NO

it

REPORTE REPORTE
[} (10}
DESCRIBE EL TPO
DE SOLUCION AL

LSTABLECE

COMUNICACION

EQUIPO PARA SU PARA INFORMAR

BU QUE EL EQUIFO
FUNCIONAMEENTO ESTA EN GARANTIA

_EE
HERORTE an REPORTA FALLA
© EJECUTALAS OELEQUIPC A LA
ACCIONES PARA LA MPRESA.
REPARACION DEL OBTENIENDO
EQUIPO ER

REPORTE Y ANOTA

)
% B PASE DE SALIDA|
) REPORTE
"2
RECIBE ELEQUIPO
Y ELABORA Y

'SUB_CONT
BIENES

REPORTE

2 TR A
eupreshEL

EQUIPO Y REALIZA

1. SEGUIMIENTO

PERTINENTE

) [RECIBE Y REVISA EL|
EQUIPOREPARADO
POR LA EMPRESA
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DIAGRAMA DE FLUJO

Sy

SECRETARIA DE

AREA SOLICITANTE

DEPARTAMENTO DE MESA DE AYUDA
SUBDIRECCION DE MESA DE AYUDA

as

200

5)

REPORTE
["PRGPORCIONA EL
REPORTE FIRMADO

PARA SUCONTROL

[ w  [ommmE

EQUIPO PARA SER

REPARADO
NUEVAMENTE

M COGRONACON A
EMPRESALA
REPARACION

INEDIATA DEL

ELABORA OFICIO
SERALANDO
NDO SE HACE

CAMBIO FISICO DEL
BIEN

@

DETERMINA S EL

REPORTE

AL AREA
SOLICITANTE

‘SUBDIRECCION
‘CON BIENES

COORD.
ADMVO, AREA

ACUSES
RECIBIDOS
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DIAGRAMA DE FLUJO

AREA SOLICITANTE

DEPARTAMENTO DE MESA DE AYUDA
SUBDIRECCICN DE MESA DE AYUDA

@3

REPORTE
INSTRUYE AL
PERSONAL Y

VERIFICA EL
FUNCIONAMIENTO
DEL EQUIPO
REPARADO

REPORTE
SOLICITA EL
REQUISITADO DEL
REPORTE DE

VERIFICACION DEL
SERVICIC

ARCHIVA REPORTE
EN LA CARPETA
PARA CUALQUIER
ACLARACION O
CONSULTA

POSTERIOR
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ANEXO No. _1

NOMBRE: REPORTE PARA SERVICIO A EQUIPOS DE COMPUTO.

FECHA DEL REPORTE: (2) _HORA: __‘3)

UNIDAD ADMINISTRATIVA: _ (4)

UBICACION—(5)

REPORTO: _(8) TEL, EXT,RED: (1)
EQUIPO MARCA MODELO No. DE SERIE INVENTARIO

(8) (9) (10) (1) (12}

FALLA REPORTADA: _(13)

(14) ENGARANTIA: SI () NO () EMPRESA:

(17) TIPO DE SERVICIO; PREVENTIVO
ESPEFICIQUE:
SOLUCION: (19)

ORTE EMPRESA:  (18)
OTRO

ALUACION DEL SERVICIO  (20)

1.- CALIDAD DEL SERVICIO :

EXCELENTE( ) BUENO( ) REGULAR ( ) MALO ( )
2.- TIEMPO DE RESPUESTA

EXCELENTE( ) BUENO ( ) REGULAR ( ) MALO ( )
3.- TRATO AL USUARIO

EXCELENTE( ) BUENO () REGULAR( ) MALO ( )
FECHA DE ATENCION DEL SERVICIO: __(21)

TECNICO USUARIO
(22) (23)
NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA

OBSERVACIONES: (24)

ELABORG: SUBDIRECTOR DE MESA DE AYUDA.- LIC. ROGELIO ALVARADO VILCHIS//:
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ESPACIO

[ No. DESCRIPCION (debe anotarse)

Reporte No. 1 El niimero consecutivo que le corresponde al documento.
Ejemplo: 60874

Fecha del Reporte 2 El dia, mes y ano en que se expide el reporte para servicio.
Ejemplo: 18/04/02

Hora 3 La hora y los minutos en que recibié la llamada del Area
solicitante para la atencion del servicio.
Ejemplo: 10:50

Unidad Administrativa 4 El nombre completo de la unidad administrativa que requiere el
servicio.
Ejemplo: Coordinacion General Juridica

Ubicacion 5 El lugar donde se encuentra el equipo de computo 6 periférico a
reparar, anotando et nombre del edificio, el piso y en su caso la
identificacion del ala donde se ubica el usuario.
Ejemplo: Sede Piso 6 ala A

Report6 6 El nombre completo del usuario que solicito el servicio.
Ejemplo: Maria del Pilar Gonzalez Moreno

Tel, ext 6 red 7 El namero telefonico, extension 6 red interna de la Secretaria.
Ejemplo: Tel. 5628-0864, Ext. 10864, 6 Red 25840

Equipo 8 El nombre de la parte del equipo informatico que requiere el
Servicio.
Ejemplo: CPU

Marca 9 El nombre completo de la Empres:

Modelo 10

No. de serie 11| El numero que el fabricante le asigna al equipo de computo o
periférico.
Ejemplo: 78-XXK57

Inventario 12| El namero o clave del equipo informatico que le asigna la
Secretaria.
Ejemplo: 1180000096 1997 23793

Falla reportada 13 | La descripcion clara y precisa de la(s) falla(s) del equipo de
coémputo o periférico que reporta el Area Solicitante.
Ejemplo: Se pasma la méquina, no entra a Windows

En garantia 14| Indicar con una “x" en el espacio correspondiente, si el equipo
informatico reportado cuenta con garantia.
Ejemplo: Sl (x) NO ()

——M
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ESPACIO No. DESCRIPCION

Empresa 15 El nombre completo de la Empresa prestadora del servicio
responsable de la garantia.
Ejemplo: Empresa INTEGRA

No. Reporte Empresa 16 El nimero que la Empresa prestadora del servicio le asigna al
servicio solicitado.
Ejemplo: 56583

Tipo de servicio 17 Indicar con una “x” en el espacio correspondiente, el tipo de
servicio que se proporcion6 al Area Solicitante.
Ejemplo: Correctivo X

Especifique 18 | La descripcion clara y precisa del servicio que ha sido
proporcionado.
Ejemplo Tarjeta madre dafada

Solucion 19 La descripcién detallada de la solucion a |a falla reportada que
el técnico asignado para su reparacion ha diagnosticado.
Ejemplo: Los slots se encuentran dafiados

Evaluacion del Servicio 20 | Indicar con una “x" en el espacio correspondiente, la calificacion
que el Area Solicitante ha determinado al servicio brindado.
Ejemplo: Calidad del Servigig'Bueno (x); Tiempo de respuesta

al ysiia 0 (x)
Fecha de atencion del servicio 21 LY ‘ di6 la solicitud del servicic.
4/020 %3
Técnico @ mpleto y firma autégrafa del técnico que atendio el
K \ “Ejemplo: Martin Martinez Andonegui

Usuario 23~ | El nombre competo y firma autégrafa de la persona del Area
Solicitante que recibio el servicio.
Ejemplo: José Ramirez Guerra

Observaciones 24 | Cometario finai dei servicio proporcionada.
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REGISTRO DE REVISIONES

NUMERO DE REVISION: | 1
FECHA: México, D. F. a 04 de abril de 2005.

DESCRIPCION: Cambio en la estructura de la DGIT y responsable del proceso.
. Aclaracion del calculo del indicador.
Nuevos Lineamientos.

Firma:
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ELABORO
Nombre: Lic. Rog‘% Alvgrado Vilchis.
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