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NOMBRE

SECRETANIA DE
MEDIO AMBENTE Y
RECURSOS NATURALES

¢

SERVICIO DE EQUIPOS INFORMATICOS (SIN GARANTIA)

OBJETIVO

Definir la metodologia para proporcionar un servicio a os usuarios de equipos de computo y
periféricos propiedad de la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales, mediante la
atencion eficiente y oportuna de sus solicitudes de reparaciéon presentadas y seguimiento
adecuado de las reparaciones externas, con la finalidad de mantener en optimas condiciones de

funcionamiento dichos equipos informaticos.

e

A3
Aplica exclusivamente a unida’?‘ yinis ﬂa ivas que conforman el nivel central de la Secretaria
de Medio Ambiente y Recursos ales (SEMARNAT).

PROCESO

ADMINISTRACION, MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO A LA PLA TAFORMA DE
COMPUTO DE ESCRITORIO

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

REVISO:  DIRECTOR DE ATENCION A USUARIOS Y ADMON. DE BIENES INF - ING. /
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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 fa Direccion General de Informatica y
Telecomunicaciones, para brindar servicios informaticos a su area de adscripcion.

Equipo Informatico.- Sistema electrénico 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 fisico de todos los dispositivos y elementos internos y externos de una
computadora. Entre los mas importantes se encuentran los siguientes: unidad central de proceso,
tarjeta principal, la memoria, fuente de poder, dispositivos de entrada y salida de informacion.
Infraestructura de Cémputo.- Es el acervo de equnpos de computo telecomunicaciones y

programas con que se dispone &Y
Mantenimiento Preventivo.- Se refiere a | 3& e se reahzan al equipo de computo
antes de que ocurra una falla, corg@\% mantener en buenas condiciones y en servicio

continuo al equipo informatico.
Soporte Técnico.- Es el area encargada de proveer al usuario un mantenimiento continuo del

equipo de computo, asi como brindarie ia asistencia técnica en ei softw

Usuario.- Personal que tiene asignado u utiliza un equipo informatico propiedad de la Secretaria

o

de Medio Ambiente y Recursos Naturales.
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ACRONIMOS:

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

DGIT.- Direccién General de Informatica y Telecomunicaciones.
DAUABIL.- Direccion de Atencion a Usuarios y Administracion de Bienes Informaticos.
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POLITICAS DE OPERACION

. La Direccién General de Informatica y Telecomunicaciones, por conducto de la Direccion
de Atencion a Usuarios y Administracion de Bienes Informaticos, sera la Unica
responsable de atender exclusivamente aquellas solicitudes de servicio que
correspondan a los equipos de cémputo y perifericos propiedad de la Dependencia.

. El diagnéstico y evaluacion de fallas que presentan los equipos informaticos, asi como la
gestion y el envio al Proveedor para la reparacion de dicho equipo para su mantenimiento
correctivo respectivo, debera ser facultad exclusivamente de la Subdireccion de Mesa de
ayuda mediante el Departamento de Mesa de Ayuda.

. Sera responsabilidad del Departamento de Mesa de Ayuda verificar y evaluar conforme ai
diagnostico efectuado, las acciones correctivas realizadas al equipo de computo o
periférico remitido al Proveedor para su reparacion correspondiente.

. El Departamento de Mesa de Ayuda evaluaré por encuesta de salida el tipo de servicio
brindado, el trato del técnico y calidad del servicio que sg,proporciona.
iy

Y%W@\M
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INDICADORES

Nombre del Indicador: Evaluacion del servicio

Namero de servicios conformes / Total de servicios atendidos x 100

Responsable de obtenerio: Subdireccién de Mesa de Ayuda.

Periodicidad: Mensual.

Unidad de Médicién: Porcentaje de satisfaccion.

Donde: R

Numero de Servicios Conformes.- Solicitudes cuya evaluacion del servicio no presente alguna

calificacion mala.
Total de Servicios Atendidos.- Es el numero total de servicios que han sido atendidos en el mes.

{0
%{;@ﬁ‘ébiles de cada mes.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

‘ - ACTIVIDAD
RESPONSABLE TS DESCRIFCION

Solicita mediante la Mesa de Ayuda al Departamento de Mesa
de Ayuda el servicio para revision del equipo informatico que se
encuentre fallando.

Area Solicitante 1

Subdireccién de Mesa de 2 Recibe de la Mesa de Ayuda la siguiente informacion:

Ayuda, Departamento de

Mesa de ayuda = Nombre completo del Area Solicitante.

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

« Nuamero telefénico, extensiéon o red del Enlace
Informatico o Area Solicitante.

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

Nota: N
En el caso de que la M A*Ayuda no disponga de los datos
del equipo informa T ,é», el Departamento de Soporte
Técnico S Si*carpeta de inventarios establecida,
la inforrgql gl;r\\g efmentaria pertinente.

N “formato denominado “Reporte para servicio a
Net ipds de computo” (anexo 1), integrando los datos que
proporciona el Area Solicitante referente al equipo informatico
involucrado.

4 Asigna el reporte e instruye al personal técnico a su cargo para
su atencion; asi como obtiene su firma de conformidad en la

bitacora respectiva.

5 Atiende al Area Solicitante, a través del técnico asignado y
procede a revisar el equipo de cémputo o periférico, con el
propésito de disponer de un diagnéstico preliminar de dicho

equipo.

6 Determina las causas del mal funcionamiento del equipo
informético reportado y si puede ser reparado internamente o
no.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
e No. DESCRIPCION
7 Informa en forma clara y precisa el tipo de solucion procedente

al equipo de computo o periférico para su correcta operacion.

8 Realiza las acciones necesarias para la reparacion del equipo
informatico dafiado.

9 . | Registra la informacion complementaria y obtiene firma de
conformidad del Area Solicitante en el reporte y continda en la
actividad No. 25 de este procedimiento.

REPARACION EXTERNA

10 Notifica al Area Solicitante que el equipo de computo o
periférico asignado a la misma se encuentra en la etapa de
cotizacion, a fin de atendergy solucionar el problema presentado

al equipo. &\
11 Informa @r« esa de Ayuda la falla del equipo

' L . -
infor! Yeobtigne’su aprobacién para cotizar con la Empresa
tadeka; del Servicio la reparacion correspondiente.

\
) i
12% etaba de la Empresa Prestadora la cotizacion respectiva y la
\J [ remite al Subdirector de Mesa de Ayuda para su evaluacién y
aprobacion.

COTIZACION RECHAZADA

13 Recibe del Subdirector de Mesa de Ayuda la cotizacion,
especificando el motivo o causa de su rechazo (costo de
reparacién superior al importe del bien, equipo obsoleto, etc.), y
comunica a la Empresa Prestadora tal determinacién.

14 Proporciona el equipo informatico sin reparar al Area Solicitante
y le notifica que la reparacién del equipo no fue autorizada por
el Subdirector de Mesa de Ayuda, informandole la causa y
explicaindole que se buscard oftra alternativa para su
reasignacion, y continiia en la actividad No. 24.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
RESPONSABLE No. DESCRIPCION

15 Recibe del  Subdirector de Mesa de Ayuda cotizacion
debidamente firmada y autorizada para realizar las actividades
procedentes de la reparacion del equipo de computo o periférico
correspondiente.

16 Entrega a la Empresa Prestadora del Servicio el equipo
informatico y efectia el seguimiento pertinente para la
reparacion del mismo.

17 Recibe y revisa efectuando las pruebas técnicas necesarias al
equipo de computo o periférico reparado por la Empresa
Prestadora.

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

COTIZACION ACEPT %&\
19 Devuelve réstadora del Servicio el equipo de
] % g ncd ?eparado nuevamente.
20 & ina con la Empresa Prestadora del servicio la reparacion
Nimediata del equipo informatico devuelto y continia en la
actividad No. 22 de este procedimiento.
SI LA REPARACION ES CORRECTA Y COMPLETA

21 Entrega el equipo de cémputo o periférico reparado por la
Empresa Prestadora del Servicio al Area Solicitante.

Area Solicitc nte 22 Recibe equipo informatico debidamente reparado y firma de
conformidad en el reporte por el servicio prestado.

Subdireccion de Mesa de| 23 | Proporciona al Departamento de Mesa de Ayuda el reporte de

Ayuda, Departamento de servicio firmado para su control respectivo.

Mesa de ayuda

24 Recibe reporte y anota en la bitacora general la conclusion del
trabajo realizado.

ELABORO:  SUBDIRECTOR DE MESA DE AYUDA.- LIC. ROGELIO ALVARADO VILCHIS. g
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
e No. DESCRIPCION
25 Archiva el reporte de servicio correspondiente en la carpeta

individual de servicio y equipo de computo sin garantia para
actaraciones posteriores.

TOTAL DE ACTIVIDADES: | 25

PRODUCTO O SERVICIO: | Servicio de equipos informéticos (sin garantia)
PROCEDIMIENTO(S):

TIEMPO DE OBTENCION: | Los primeros 5 dias habiles de cada mes

P
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DIAGRAMA DE FLUJO

DEPARTAMENTO DE MESA DE AYUDA
SUBDIRECCION DE MESA DE AYUDA

AREA SOLICITANTE

@ s es necesario establece

comunicacion con el area
solicitante y recaba datos

1

e Solicita el servicio

mediante la mesa de
ayuda u oficio

(]
Elabora reporte

incorporando los datos
del equipo en cuestion L——

l Renprte

@ Asigna el reporte al
personal, gira

instrucciones y obtiene [~
firma en fa bitacora

alarea y procede
jsar el equipo

®  petermina las causas
de la falla y si puede ser
—

reparado internamente
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DIAGRAMA DE FLUJO

DEPARTAMENTO DE MESA DE AYUDA
AREASOLICITARIE SUBDIRECCION DE MESA DE AYUDA

¢ Reparacion
Interna?

m Iinforma el tipo de 10 Notifica al &rea que se
solucién encuentra en la etapa
de cotizacién
A _Reporte l Reporte
L Realiza las operaciones o Informa al Subdir. de
necesarias para la - Mesa de Ayuda y
reparacién obtiene su aprobacion
para cotizar
o N w2y
Gl Registra la informacién Recaba la cotizacién y
y obtier » firm remite al Subdir. de
free Mesa de Ayuda para su
evaluacién y aprobacién

¢ Cotizacién
rechazada?

Recibe del Subdir. De
Mesa de Ayuda la causa

PP

del rechazo
Reporte
) { @9 | Recibe del Subdir. de
Proporciona ef equipo Mesa de Ayuda la
informatico sin reparar al cotizacion fimada y
Area Solicitante y le actualizada

notifica que no fue
autorizada
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SECRETARADE
AMSEATE Y

DEPARTAMENTO DE MESA DE AYUDA
A SUBDIRECCION DE MESA DE AYUDA

(18)[  Entrega a la Empresa
Prestadora del Servicic el
equipo informatico

‘ :

an Recibe y revisa el
equipo reparado por la
Empresa Prestadora

)

(18)]  Determina si el equipo
ha sido reparado en
forma correcta

¢ Reparacion
correcta?

X ‘%‘,ﬁ\ i\ -
Y MY Coordina con la
To Y presa la reparacié —l(zn
el AT Y inmediata -

ipo
i€a

solicitante
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DEPARTAMENTO DE MESA DE AYUDA
R 'SUBDIRECCION DE MESA DE AYUDA

[
Recibe el equipo
reparado y firma de (24

N Recibe el reporie y
coniomicSe @'—' anota en la bitacora la
conclusién del servicio

—
@) Proporciona al Depto. /_LS-
de Mesa de Ayuda el Reporte

@5

Repor

(22)
=) Reporte

reporte del servicio Archiva el reporte del
firmado servicio en la carpeta de
la DGIT -
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ANEXO No.

NOMBRE: REPORTE PARA SERVICIO A EQUIPOS DE COMPUTO.

1

(3)

FECHA DEL REPORTE: (2) __HORA:
UNIDAD ADMINISTRATIVA: __(4)
UBICACION: (s)
REPORTO:__{6) TEL, EXT, RED: (7)
EQUIPO MARCA MODELO No. DE SERIE INVENTARIO
(8) (9) (10) (1) (12)
FALLA REPORTADA: _{ 13} o
¥
A DALY
- @@\‘3\ b
(14) EN GARANTIA: S () NO () EMPRESA:&Xis) "2~ No.REPORTE EMPRESA:  (16)
(17) TIPO DE SERVICIO: PREVENTIVO (:\ CORRECTIVO OTRO
ESPEFICIQUE: __(18) I
SOLUCION: (19) ) )
BN\
NJ
EVALUACION 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: ___(2!)
TECNICO USUARIO
(22) (23)
NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA
OBSERVACIONES: ___(24)
ELABORO:  SUBDIRECTOR DE MESA DE AYUDA.- LiC. ROGELIO ALVARADO VILCHIS. /Z,<
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

ANEXO No. _1

NOMBRE: REPORTE PARA SERVICIO A EQUIPOS DE COMPUTO.
ESPACIO No. DESCRIPCION
Reporte No. 1 El namero consecutivo que le corresponde al documento.
) Ejemplo: 00874.
Fecha del reporte 2 El dia, mes y afo 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 0 periférico a
reparar, anotando el nombre del edificio, el piso y en su caso la
identificacion del ala donde se ubica el usuario.
Ejemplo: Sede Piso 6 ala A.
Reportd 6 El nombre completo del.ySuario que solicitd el servicio.
Ejemplo: Maria del P! y&&?ﬁzélez Moreno
Tel, Ext 6 Red 7 | El'nimero t Asion 6 red interna de la Secretaria.
Ejemplg:Té! , Ext. 10864, 6 Red 25840
Equipo 8 El ni % laparte del equipo informatico que requiere el
180"
) plo: CPU
Marca 93 |'fombre completo de la Empresa que fabrico el equipo de
~J T.cémputo ico respectivo.
Ejempl ER, etc.
Modelo 10 | El nombre que le asigna el fabricante al equipo informatico para
diferenciario.
Ejemplo: Marca IBM, Modelo 6282-38S
NO. de serie 11 El nimero que el fabricante le asigna al equipo de computo o
periférico.
Ejemplo: 78-XXK57
Inventario 12 | El nimero 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.

M
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ESPACIO No. DESCRIPCION

En garantia 14 Indicar con una “x” en es espacio correspondiente, si el equipo
informético reportado cuenta con garantia.
Ejemplo: S (x) NO ()

Empresa 15 El nombre compieto de la Empresa prestadora del servicio
responszble de la garantia.
Ejemplo: Empresa INTEGRA

No. Reporte Empresa 16 | El namero que la Empresa prestadora del servicio le asigna al
servicio solicitado.
Ejemplo: 5583

Tipo de servicio 17 Indicar con una “x" en el espacio correspondiente, el tipo de
servicio que se proporcioné al Area Solicitante.

. Ejemplo: Correctivo x

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

Solucién. 19 | La descripcion detallada de la solucién a la 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 %eterminado al servicio brindado.
Ejemplo: Calidad:de! %u jo\Bueno (x); Tiempo de respuesta
Bueno (x);Trat % 0’ Bueno (x)

Fecha de atencion del servicio 21 imesy aﬁo\fe?u‘q’ue se atendié la solicitud del servicio.

El df
\Bierkplo: 1504102

mbig completo y firma autégrafa del técnico que atendio el

Técnico \
\ M setvicio.
\U | Ejemplo: Martin Martinez Andonegui
Usuario 23 | El nombre completo y firma autégrafa de la persona del Area
Solicitante que recibid el servicio.
Ejemplo: José Ramirez Guerra
Verificacion del servicio 24 | Se capturan las observaciones correspondientes.

ELABORO:  SUBDIRECTOR DE MESA DE AYUDA .- LIC. ROGELIO ALVARADO VILCHIS. /g\

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

- LIC. CARLOS VINIEGRA BELTRAN.

APROBO: DE INF/

AY TEL
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REGISTRO DE REVISIONES

NUMERO DE REVISION: | 2
FECHA: México, D. F. a 04 de Abril de 2005.

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

Firma:

ELABORO z ]
Nombre: Lic. Rogelio rado Vilchis.
Cargo: Subdirector de Mesa de Ayuda. N
Firma:
REVISO
Nombre:

Cargo: Director de Atencion a Usuarios y Admon. de Bienes Informaticos

e /] y

APROBO .
Nombre: Lic. Carlos Viniegra Beltran.

Cargo: Director General de Informatica y Telecomunicaciones.

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

REVISO: OE A Y ADMON. DE BIENES - ING. /

APROBO: GENERAL DE INF Y TEL - LIC. CARLOS VINIEGRA BELTRAN.




