SOPORTE TECNICO DE SERVICIOS INFORMATICOS
711-DDT.01-1
10-ENERO-12

SECRETARIA DE N -
MEDID AMBIENTE ¥ SEMARNAT
RECUASOS NATURALES :

NOMBRE

SOPORTE TECNICO DE SERVICIOS INFORMATICOS

OBJETIVO

Brindar apoyo en tiempo y forma al personal de la Direccién General de Impacto y Riesgo
Ambiental (DGIRA) respecto a la aplicacién de los programas {software) y la operacién de
equipos informaticos y de telecomunicaciones, a través de asesorias personalizadas, telefonicas
0 via correo electrénico, 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

sus funciones asignadas.

PROCESO

DESARROLLO TECNICO




-
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10-ENERO-12
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RECURSOS NATURALES
DEFINICIONES Y ACRONIMOS

DEFINICIONES:
Asesoria.- Acciones realizadas via telefonica, correo electrénico o personalmente para atender
cualquier duda o pregunta relacionada con uso de los equipos informaticos y de

telecomunicaciones.
Hardware.- Componentes o herramientas fisicas del equipo de computo, esencialmente la

l’computadora, sus componentes y/o dispositivos que la acompahan.

Conjunto de equipos (computadoras y/o dispositivos) conectados, que comparten informacién
(archivos), recursos (impresoras, escaners) y servicios {acceso a Internet, e-mail, Messenger),
efc.

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, XP, Vista,
(Windows 7), hojas de célculo (Excel), procesador de palabras (Word), entre otros.

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

Usuaria(o).- Toda(o) Servidora(or) Publica{o) que preste sus servicios en la Unidad Responsable
correspondiente de la Direccién General de Impacto y Riesgo Ambiental (DGIRA).

Virus Informatico.- Programa que se copia automaticamente y que tiene por objeto alterar el
normal funcionamiento de la computadora, sin el permiso o el conocimiento de la o el Usuario.
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ACRONIMOS:

DDT.- Direccién de Desarrollo Técnico.

DGIRA.- Direccién General de Impacto y Riesgo Ambiental.

DGIT.- Direccion General de Informatica y Telecomunicaciones.
PEIA.- Procedimiento de Evaiuacion de Impacto Ambiental.

"' SEMARNAT.- Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.

SGC.- Sistema de Gestion de Calidad.

SGPA.- Subsecretaria de Gestion para 'a Proteccion Ambiental.
SINAT.- Sistema Nacional de Tramites.

UR.- Unidad Responsable.
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POLITICAS DE OPERACION

. El soporte técnico y la asesoria brindada a las y los usuarios adscritos a la Direccion
General de Impacto y Riesgo Ambiental (DGIRA) esta prevista en el Manual Administrativo de
Aplicacién General en Materia de Tecnologias de ia Informacién y Comunicaciones.

. La prioridad de atencién a los reportes de servicio para la aplicacion de los programas
X (software) y operacién de equipos e instalaciones informaticas y de telecomunicaciones, sera
determinado, considerando a aquélla cuyo servicio sea mas urgente y/o mas antiguo, a partir de

su recepcién.

. La prioridad més alta la tendra cualquier problema que se presente en los servidores
instalados; asi como, la presencia de virus informaticos en la Red, la eliminacién de éstos y las

actividades a realizar para evitar un mayor contagio.

. Para las y los usuarios se catalogara como urgente cualquier problema que impida
totaimente el uso de ia computadora, o ejecucion del sistema operativo, 0 herramientas de vital

importancia para llevar a cabo una tarea especifica o funcion.

. El horario de atencién de solicitudes al personal de la Direccion General de Impacto y
Riesgo Ambiental (DGIRA), sera de lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas y de 16:00 a 18:00

horas, en dias habiles.
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INDICADORES

Nombre del Indicador: Reportes técnicos

Responsable de obtenerlo: Departamento de Control Estadistico y Difusion

Periodicidad: Mensual

Unidad de Medicién: Porcentaje de atencion (Nimero de reportes atendidos / Numero de

reportes solicitados) *100
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
RESPONSABLE No. DESCRIPCION
Departamento  de  Control 1 Recibe y analiza la “Solicitud de servicio” presentada por la o el
Estadistico y Difusién Usuario, asi como, las falias en el funcionamiento del equipo de

cdmputo o de telecomunicaciones, o dudas sobre el manejo de
software implementado.

2 Realiza en tiempo y forma el diagnéstico detallado de la
“Solicitud de servicio” recibida para la solucién a las fallas en el
funcionamiento del equipo de computo o de telecomunicaciones
instalado.

3 Verifica la base histérica de soporte, con la finalidad de
identificar reincidencias con caracteristicas similares y definir el

origen.

4 Informa a la o el usuario la(s) falla{s) detectada(s) en su equipo
de computo o de telecomunicacion, asimismo, a su jefa(e)
inmediato y si la actividad/accién a realizar lo requiere se
informa de manera oportuna a la ¢ el Director de Desarrollo

Técnico.

5 Determina si cuenta con las facilidades y/o componentes
necesarios, a fin de lograr la reparacién de la(s) falla(s)
detectada(s) en su equipo de cdmputo o de telecomunicacién
correspondiente.

NO CUENTA CON LAS FACILIDADES Y/O COMPONENTES

6 Notifica a la o el Usuarie que efectie la peticion del componente
o facilidad ante la Direccidn General de Informética y
Telecomunicaciones (DGIT) para dar solucién al problema
presentado. (Fin dei procedimiento)

8! SE CUENTA CON LAS FACILIDADES Y/O COMPONENTES

7 Lleva a cabo las acciones necesarias (instalacién, atiende
dudas sobre manejo de software y periféricos “funcionamiento”,
entre otros), con el propdsito de resolver satisfactoriamente el
servicio solicitado por la o el Usuario.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
RESPONSABLE No. DESCRIPCION
8 Actualiza la base de datos de los servicios de soporte técnicos
4}‘ proporcionados, una vez finalizado el servicio al equipo de
cémputo o de telecomunicacion requerido.

[ TOTAL DE ACTIVIDADES: | 8
PRODUCTO O SERVICIO: | Soporte técnico
PROCEDIMIENTO(S):
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DIAGRAMA DE FLUJO

DEPARTAMENTOQ DE CONTROL ESTADISTICO Y DIFUSION O DEPARTAMENTO DE ANALISIS ¥ DIFUSION DEL PEIA

AECIBE ¥ ANALIZALA
SOLICITUD DE SERVICIO, AS
COMO LAS FALLAS DEL
EQUIPC DE COMPUTO O DE

{n

TELECOMUNICACIONES @
o
SOLICITUD ACTUALIZA LA BASE DE
DATOS DE LOS SEAVICIOS DE
@ \ 4 SOPORTE TECNICOS, UNA
VEZ FINALIZADO EL SERVICIO
REALIZA DIAGNOSTIGO AL EQUIPO
DETALLADO DE LA SOLICITUD 0
DE SERVICIO PARA LA BASE
SOLUCION A LAS FALLAS EN EL
FUNCIONAMIENTO DEL EQUIPO
SOLICH
) 4
3
& L 4 FIN

VERIFICA LA BASE HISTORICA
DE SOPORTE. CON LA
FINALIDAD DE IDENTIFIGAR
REINCIDENCIAS Y DEFINIR EL
ORIGEN

4 4

INFORMA A LA O EL USUARIO
LAS FALLAS DETECTADAS EN
SU EQUIPO DE COMPUTO O
DE TELECOMUNICACION, A
SU JEFA(E} INMECIATA(O) Y
L e

© 4

DETERMINA S| CUENTA CON
LAS FACILIDADES Y/O
COMPONENTES
NECESARIOS, A FIN DE
LOGRAR LA REPARACION

NO

CUENTA CON
FACILIDADES Y
COMPONENTES

©  J

NOTIFIGA A LA O EL USUARIO
QUE EFECTUE LA PETICION
CEL GOMPONENTE O
FAGILIDAD ANTE LA DGTI

LLEVA A CABO LAS ACCIONES PARA %’}%ﬁf&ﬁﬁ'd"' AL
NECESARIAS GON EL
PROPOSTO DE RESOLVER
SATISFACTORIAMENTE EL
SEAVICIO SOLICITADO

@
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1
México, D.F. a 18 de Enero de 2012

Incorporacién de lenguaje incluyente NMX-R-025-SCFI-2009.

0
México, D.F. a 31 de Mayo de 2010

Procedimiento de nueva creacion.
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Director de Desarrollo Técnico
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