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NOMBRE

ATENCION A SOLICITUDES A TRAVES DE LA MESA DE AYUDA

OBJETIVO

enod
Atender las solicitudes de informacion y servicios \\zi\fjgoﬁma'tica y Telecomunicaciones, que
realizan las Unidades Administrativas que conforma %‘cretaria de Medio Ambiente y Recursos
Naturales, mediante un solo punto de recepcion, & Rude atender en las mejores condiciones de
tiempo y calidad dichos requerimientos. -\

<
NG

QEQ%CANCE

Aplicable a las Unidades Administrativas que conforman el Sector Central y a las Delegaciones
Federales de la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.

PROCESO

ADMINISTRACION, MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO A
LA PLATAFORMA DE COMPUTO DE ESCRITORIO
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DEFINICIONES Y ACRONIMOS
DEFINICIONES:

Area de Servicio.- Son las areas especializadas que constituyen la Direccion General de
Informatica y Telecomunicaciones, siendo estas las que atienden las solicitudes de informacion y
servicios que realizan los usuarios de la Infraestructura de Informatica y Telecomunicaciones de la
Semarnat.

Mesa de Ayuda.- Conjunto de herramientas tecnoldgicas y personal especializado, que permite
atender en un solo punto de recepcién, las solicitudes de informacion y servicios que brinda la
Direccién General de Informatica y Telecomunicaciones.

Sistema de Mesa de Ayuda.- Sistema informatico donde §é\ istran las actividades realizadas
durante el proceso de atencion y cierre de las incidencias rK adas por los usuarios.
N

= o . -~ S .
Atencion de 1er. nivel.- Cuando se brinda eli :IGIO de soporte técnico al usuario

telefénicamente. N

Atencion de 2do. nivel.- Cuando se brinda elﬁ\s\g}\\\yi&o de soporte técnico en el lugar donde se
suscito la incidencia. N\
RN

Usuario.- Individuo que utiliza tecnologias(ﬁ\{é;\ﬁ%rmacién adscrito a Unidades Administrativas del
Sector Central y Delegaciones Federales. ™=

SEMARNAT.- Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.

DGIT.- . Direccién General de Informatica y Telecomunicaciones.

DGRMIS.- Direccion General de Recursos Materiales, Inmuebles y Servicios.
DAUABI.- Direccion de Atencion a Usuarios y Administracion de Bienes Informaticos.
SMA.- Sistema de Mesa de Ayuda.

SAU.- Subdireccion de atencién a usuarios.

SABI Subdireccién de Administracién de Bienes Informaticos.

CITS.- Comité de Informatica y Telecomunicaciones.
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POLITICAS DE OPERACION

. El enlace informatico, debe difundir y promover la correcta aplicacién en sus areas de
trabajo de las politicas, normas, lineamientos y estédndares que en materia de informatica y
telecomunicaciones establezca el Comité de Informética y Telecomunicaciones del Sector Medio
Ambiente y Recursos Naturales, la Oficialia Mayor y/o la DGIT.

. El enlace informatico, debe turnar a la Mesa de Ayuda de la DGIT las incidencias que no
puedan ser solucionadas por él mismo.

. El usuario es responsable de la informacion contenida en el equipo que le ha sido asignado,
por lo que con el apoyo del Enlace Informatico de su area, debera respaldarla antes de que inicie
un evento de mantenimiento preventivo o correctivo.

. El personal encargado del mantenimiento prevel
el Unico que estad autorizado para abrir los gabinet
periféricos.

vy correctivo del equipo informatico, es

’ias cubiertas de las computadoras o
Ny

; . La DGIT, se encargara de revisar las'] Jzas de vencimiento de las garantias de los
' equipos, para incluirlos en el siguiente perloﬁgs\e ‘mantenimiento preventivo. Es también el area
encargada de solicitar de los proveedores; paracién de los equipos que se encuentran en
periodo de garantia y verificar que se hay. uado correctamente.
\3{’
. Las fallas por mal funcionamiento de los equipos de computo, deberan ser reportadas ai
Enlace Informético, en caso de que el area no tenga Enlace Informatico, o no esté presente, el
usuario reportara la falla a la Mesa de Ayuda de la DGIT.

. Si la falla o mal funcionamiento no puede ser solucionada por el Enlace Informatico, este
reportara el problema a la Mesa de Ayuda de la DGIT. en ningln caso intentara reparar equipo de
computo, el personal no autorizado.

. El mantenimiento correctivo brindado por la DGIT requerira invariablemente un reporte de
Mesa de Ayuda, ésta proporcionaré al usuario del equipo en mantenimiento, si asi lo solicita,
informacion sobre el avance de la reparacion.

. La DGIT es responsable de coordinar la instalacion y configuracion del software
institucional que se utilice para proporcionar los servicios de red (voz y datos), Internet, intranet,
correo electronico, filtrado de contenido y antivirus.
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. Cualquier software que se encuentre instalado en los equipo de computo y
telecomunicaciones propiedad de la institucion, que no cuente con la licencia de uso o que no sea
de uso libre, se considerara “software fuera de norma”.

. El software libre que no requiere licencia de uso, puede ser instalado por los usuarios en
sus estaciones de trabajo, previa autorizacion de la DGIT, siempre y cuando apoye el cumplimiento
de las funciones del area, con la observacion de que, el usuario es responsable de cualquier
problema que se derive de la instalacién de este tipo de software.

. Esta prohibido instalar software de juegos y/o entretenimiento en los equipos de computo
propiedad de la Dependencia u Organo sectorizado.

. El servidor de correo electronico permitira el almacenamle 9;de 30 MB por cuenta (en las
bandejas de entrada y salida), en caso de que el usuario requlqr " s espacio, debera almacenar
su correo en carpetas residentes en el disco duro de su est\ @e trabajo. El tamafio maximo de
los archivos adjuntos es de 5 MB.

. Los servidores de correo, deberan contar ¢ ‘sbftware de proteccion antivirus, el cual
filtre los correos para detectar y eliminar cualqmer\nesgo de infeccion por virus informatico, como
resultado de esta politica no se permite enviar arch%s con extension EXE, MP3, AVI, COM, BAT,
PIF, ISOy WAV. 2

’ K

. El servicio institucional de conexié @h#emet de la Dependencia i Organo Sectorizado, se
proporcionara a los usuarios que por necesidades expresas de trabajo lo requieran, previa solicitud
del Coordinador o Enlace Administrativo del area a la Mesa de Ayuda de la DGIT.

. El software esténdar para la navegacion en Internet es Microsoft Internet Explorer 6.0 6
superior.
. Los Coordinadores Administrativos solicitaran a la DGIT, a través de fa Mesa de Ayuda,

establecer estructuras de seguridad para su informacion, estos requerimientos deberan estar
plenamente justificados y autorizados por los responsables administrativos. Todo usuario que
maneje informacion restringida o confidencial en medios como papel, disquetes u otro medio,
debera cuidar el no dejarla en lugares de facil alcance para otras personas que no deban tener
acceso a ésta.

. Antes de cualquier cambio fisico 6 1dgico que afecte la configuracion de los equipos, se
debera realizar un respaldo total del sistema.
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. Las estaciones de trabajo de los usuarios no estaran incluidas en el esquema de respaldo
de los sistemas de informacion, solo los equipos especiales que solicite el Titular seran
considerados para su respaldo, por lo que la DGIT no tendra responsabilidad sobre fa informacion
contenida en directorios personales de los usuarios.

. Todo movimiento (alta, baja o modificacién) relacionado con los usuarios, debera ser
solicitado a través del procedimiento vigente de Mesa de Ayuda de la DGIT, éste debera contar
con la aprobacion y justificacién del Coordinador o Enlace Administrativo de la UR, la DGIT sera
responsable de administrar la base de usuarios de la red de datos de la institucion.

. Cualquier cambio en la configuracion fisica y légica debera ser registrada por control de
cambios, y solo podra ser realizada por la persona o personas qu\ e la DGIT autorice.

. El uso de las herramientas y procedimientos establecﬁg%})or la DGIT para la erradicacién
de programas conocidos como virus, caballos de troya, gi Ees etc., es obligatorio para todos los
usuarios. A

. El alta de un nuevo equipo de red deb ér solicitada por el Coordinador o Enlace
Administrativo. Todas las instalaciones deberan de\arrollarse bajo los estandares que para el caso
’ establezca la DGIT.
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INDICADORES

Nombre del Indicador: Nivel de satisfaccion de los clientes que llaman a mesa de ayuda.
Formula: (Numero de usuarios satisfechos x 100) / Numero de usuarios encuestados
Responsable de obtenerlo: Subdireccién de Atencién a Usuarios.

Periodicidad: Trimestral.

Unidad de Medicién: Porcentual.

REGLAS PARA EL ANALISIS DE DATOS

Re ado Porcentaje 0 ones Requerid

Sobresaliente 96% - 100% = 33..No se realiza ninguna accién
Satisfactorio 91% - 95% bt No se realiza ninguna accion
Minimo Aceptable 85% - 90% N\ N Accion Preventiva
Inaceptable Menor 6 Igual a.84% Accién Correctiva
NS

* Si se presenta una tendencia negativa por 3 meses o

!
\)

TIEMPQDE GBTENCION
Dentro de los prime}r{(@ufé dias habiles de cada trimestre.
AN

rq%%\\sga?documentaré una accion preventiva
\.\ W
e
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INDICADORES

Nombre del Indicador: Evaluacion del servicio de soporte técnico de primer nivel.

Formula: Incidencias atendidas x 100 / Total de incidencias de primer nivel

Responsable de obtenerlo: Subdireccién de Mesa de Ayuda.

Periodicidad: Mensual.

Unidad de Medicién: Porcentaje de satisfaccion.

Donde:

Total de incidencias recibidas.- Es la suma de todas las incidencias recibidas, las cuales son
registradas en el sistema de mesa de ayuda y atendidas telefénicamente.

Incidencias atendidas.- Es la suma de las incidencias atendidas y sglucionadas telefonicamente de
P N
i

Nl

en un tiempo no mayor a 10 minutos.
Unidad de Medicion; Porcentual.

N REGLAS PARA EL Aﬂ@iﬁ DE DATOS
’ N\
Resultado Porcentaje Acciones Requeridas
Sobresaliente (86% 2100% No se realiza ninguna accion
Satisfactorio ed% - 95% No se realiza ninguna accion
Minimo Aceptable “285% - 90% Accién Preventiva
Inaceptable Menor 6 Igual a 84% Accidn Correctiva

* Si se presenta una tendencia negativa por 3 meses 0 mas, se documentara una accién preventiva

TIEMPO DE OBTENCION
Dentro de los primeros cinco dias habiles de cada mes.
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INDICADORES

Nombre del Indicador: Evaluacion del servicio de soporte técnico de segundo nivel.

Formula: Reportes resueltos x 100 / Total de reportes de servicio

Responsable de obtenerlo: Subdireccion de Mesa de Ayuda.

Periodicidad: Mensual.

Unidad de Medicién: Porcentaje de satisfaccion.

Donde:

Total de Repories de Servicio.- Es la suma de las incidencias que hayan generado un reporte de
servicio para su atencion en sitio. ‘
Reportes resueltos.- Es la suma de los reportes de servicio c%&\rﬁiigs menos los considerados
como no resueltos 6 los no conformes. \:

\ Reportes no conformes.- Son los reportes, cu
calificacion regular o mala. ‘

Niveles de Servicio.- Acuerdo en los tiemposg\é\\i%tgnmén a los requerimientos de los usuarios que
F N
QO

N
llaman a la mesa de ayuda. % \\)

a) El tiempo de atencién en sitio, no excedera de 20 minutos a partir de que se haya
levantado el reporte en el sistema de mesa de ayuda.

b)  El tiempo de diagnostico de una falla, debera ser menor a 1 hora a partir de que se
haya levantado el reporte en el sistema de mesa de ayuda.

c) El tiempo de solucion de la falla sera menor a 4 horas a partir de que se haya
levantado el reporte en el sistema de mesa de ayuda.

d) En caso de que el diagndstico indique un tiempo de solucion mayor a 4 horas, se
proporcionara un equipo de respaldo de caracteristicas técnicas similares o superiores
al del usuario final, en un tiempo de 5 horas como maximo.
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Niveles de Servicio de la categoria de Red de Voz:

a)

El tiempo maximo de atencion a los requerimientos de la Categoria de Red de Voz, en
sus diferentes subcategorias, no excedera de 1 dia. Para las subcategorias de
Reubicacién y Sin Servicio, no excedera de 1 dia para el edificio Sede, 2 dias para los
que correspondan a los edificios de San Jerénimo, Revolucién y Viveros.

Niveles de Servicio de la categoria de Red de Datos:

a)

b}

c)

d)

El tiempo maximo de atencion a los requerimientos de la Categoria de Red de Datos,
en sus diferentes subcategorias, no excedera de 1 dia para los que correspondan al

edificio Sede y 2 dias para los que correspond %Qlfg's&ediﬁcios de San Jerénimo,

Revolucion y Viveros.

T
El tiempo maximo de atencion a |ds§vr?€querimientos de la Categoria de Servicios
\( s

\de mesa de ayuda.

Basicos, de la subcategoria “ no excedera de 1 dia, a partir de que se haya

-

Xy
levantado el reporte en el si&?\é

El tiempo maximo de atencion a los requerimientos de la Categoria de Servicios
Basicos, de la subcategoria “Correo Electrénico”, no excederé de 1 dia, a partir de que
se haya levantado el reporte en el sistema de mesa de ayuda.

El tiempo maximo de atencién a los requerimientos de la Categoria de Servicios
Basicos, de la subcategoria "Groupware” (agenda compartida), no excedera de 1 dia,
a partir de que se haya levantado el reporte en el sistema de mesa de ayuda.

El tiempo maximo de atencién a los requerimientos de la Categoria de Servicios
Basicos, de la subcategoria "Dominio”, no excedera de 1 dia, a partir de que se haya
levantado el reporte en el sistema de mesa de ayuda.

El tiempo maximo de atencion a los requerimientos de la Categoria de Servicios
Basicos, de la subcategoria "Envio Masivo”, no excedera de 2 dias a partir de que se
haya levantado el reporte en el sistema de mesa de ayuda.
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Niveles de Servicio de la categoria Desarrollo:
a) El tiempo maximo de atencién a todos los requerimientos de la Categoria de
Desarrollo en sus diferentes subcategorias, no excedera de 3 dias a partir de que se

haya levantado el reporte en el sistema de mesa de ayuda.

Niveles de Servicio de la categoria de Aplicaciones Institucionales:

a) El tiempo méaximo de -atencion a los requerimientos de la Categoria de Aplicaciones
Institucionales, de la subcategoria "GRP”, no excedera de 1 dia, a partir de que se
haya levantado el reporte en el sistema de mesa de ayuda.

b) El tiempo maximo de atencién a los requenmlentos\ded\la Categoria de Aplicaciones

institucionales, de la subcategoria "SCG- Peme&,\ \e\@xcedera de 2 dias, a partir de

que se haya levantado el reporte en el sustema\d ,mésa de ayuda.

c) El tiempo maximo de atencion a los rengb\rmentos de la Categoria de Aplicaciones
Institucionales, de la subcategori;
haya levantado el reporte en eksi

d)  El tiempo méximo de ate| ‘o\lz%l}

Institucionales, de la subcategona ”Sid-Red Inventarios”, no excedera de 2 dias, a

"SkA) y no excedera de 3 dias, a partir de que se

gha de mesa de ayuda.

os requerimientos de la Categoria de Aplicaciones

rte en el sistema de mesa de ayuda.
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REGLAS PARA EL ANALISIS DE DATOS

Resultado Porcentaje Acciones Requeridas *
Sobresaliente 96% - 100% No se realiza ninguna accién
Satisfactorio 91% - 95% No se realiza ninguna accién
Minimo Aceptable 85% - 90% Accion Preventiva
Inaceptable Menor 6 Igual a 84% Accién Correctiva

* Si se presenta una tendencia negativa por 3 meses o0 mas, se documentara una accién preventiva

TIEMPO DE OBTENCION

Dentro de los primeros cinco dias hébiles de cida mes.
QX
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INDICADORES

Nombre del Indicador: Evaluacién del servicio de administracién de garantias.

Formula: Garantias atendidas x 100 / Total de garantias

Responsable de obtenerlo: Subdireccion de Mesa de Ayuda.

Periodicidad: Mensual.

Unidad de Medicion: Porcentaje de satisfaccion.

Donde:

Total de garantias.- Es fa Suma de todos los reportes de servicio que hayan requerido un tramite
de garantia.

Garantias atendidas.- Es la suma de las garantias atendidas )\Kkt\:oncluidas, donde el tiempo de
solucién no exceda de treinta dias habiles para su soluci\c’:ify?\\%ﬁ?a evaluacion no presente una

v

calificacion regular o mala.

Unidad de Medicion: Porcentual.

REGLAS PARAEl

Resultado Porcentaje
Sobresaliente W N96% - 100% No se realiza ninguna accién
Satisfactorio 91% - 95% No se realiza ninguna accién

A neidr Dravant
6n Preventiva

no Aceptable 85% - 50% Aci
Inaceptable Menor 6 Igual 2 84% Accion Correctiva

* Si se presenta una tendencia negativa por 3 meses 0 mas, se documentaré una accion preventiva

TIEMPO DE OBTENCION
Dentro de los primeros cinco dias habiles de cada mes.
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INDICADORES
Nombre del indicador: Evaluacién del servicio por direccion de area.
Formuta; Nimero de servicios conformes / Total de servicios atendidos x 100
Responsable de obtenerlo: Subdireccién de Mesa de Ayuda.
Periodicidad; Mensual.
Unidad de Medicién: Porcentaje de satisfaccion.

Donde:
Numero de Servicios Conformes.- Solicitudes cuya evaluacion del servicio proporcionado por las

areas que integran la DGIT, no presenten alguna calificacion regular 6 mala.

Total de Servicios Atendidos.- Es el numero total de servicios qug. han sido atendidos en el mes
N

por las dreas que integran la DGIT.

~ N
REGLAS PARA EL ANALISIS-DE DATOS

Ak
SN\
3

Resultado Acciones Requeridas *

Sobresaliente No se realiza ninguna accién

Satisfactorio No se realiza ninguna accién
Minimo Aceptable Accién Preventiva
Inaceptable Accién Correctiva

* Si se presenta una tendencia negativa por 3 meses o mas, se documentara una accién preventiva

TIEMPO DE OBTENCION
Dentro de los primeros cinco dias hébiles de cada mes.
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=
INDICADORES

Nombre del Indicador: Reportes semanales pendientes por direccion de area.

Formula: Total de reportes recibidos en la semana — Total de reportes atendidos en la semana

Nimero maximo de reportes pendientes en la semana por direccion de area, es el siguiente:

Area de Servicio No. Maximo

DAUABI (Direccion de Atencion a Usuarios y Administracion de Bienes 20
Informaticos).
DIT (Direccién de infraestructura y Telecomunicaciones).

10

DDA (Direccion de Desarrollo y Automatizacion).

DAI (Direccion de Aplicaciones Institucionales).

Periodicidad: Semanal. .
Unidad de Medicion; Cantidad. - R
N8}

REGLAS PA ?\NALISIS DE DATOS
1 3

DAUABI! DIT DDA DAI Acciones Requeridas *

Resultado

. Menoro | Menoro | Menoro | Menoro No se realiza ninguna
Sobresaliente | ;312 14| lquala4 | lguala1 | Iguala 1 accion
; ; No se realiza ninguna
Satisfactorio 15a19 5a9 2a4 2a4 o
Minimo . .
Aceptable 20 10 5 5 Accién Preventiva
Inaceptable Ma;lgr a Ma1y 8r a Mayor a 5 | Mayor a 5 Accion Correctiva

* Si se presenta una tendencia negativa por 3 semanas o mas, se documentara una accion preventiva

TIEMPO DE OBTENCION
El altimo dia habil de cada semana.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE
No. DESCRIPCION

Realiza solicitud de servicio (via telefénica, correo
electronico, oficio o atenta nota), lo anterior,
derivado de un problema en la operacién con el
equipo de computo o bien, relacionado con otro
servicio que ofrece la Direccion General de
Informética y Telecomunicaciones.

Usuario 1

Soporte de 1er Nivel, de la 2 Recibe la solicitud de servicio (via telefonica,
Mesa de Ayuda correo electronico, oficio o atenta nota).

3 Valida que Ia solicitud del usuario, sea un
requerlmlento\, ora la Mesa de Ayuda de la DGIT.
I \dondicion, pasa a la actividad No.

ro
mple la condicién, pasa a la actividad

T
& \-\G\anallza al area correspondiente (Por ejemplo: al

5 Fnlaoe Informatico de la Unidad Administrativa, o
bien, a la Mesa de Ayuda de la DGRMIS) y termina

procedimiento.

5 Registra incidencia en SMA, lo anterior, siguiendo
las indicaciones del “Instructivo de registro de
incidencias en el Sistema de Mesa de Ayuda’.

6 Valida si el requerimiento del usuario, corresponde
a la categoria de equipo de cémputo de escritorio,
la cudl, es atendida por personal de la DAUABI.
Si se cumple la condicién, pasa a la actividad
siguiente.
Si no se cumple la condicion, pasa a la actividad

L No. 30.
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06

Y sz

ACTIVIDAD
RESPONSABLE
No. DESCRIPCION
Soporte de 1er Nivel, de la Identifica si el requerimiento del usuario puede. ser
Mesa de Ayuda atendido y solucionado con atencion de 1er. nivel.
(el acuerdo de niveles de servicio, indica que la
solucién debe ser en un tiempo no mayor a 10
7 minutos a partir de que se haya levantado el
reporte en el Sistema de Mesa de Ayuda.)
Si se cumple la condicion, pasa a la actividad
siguiente.
Si no se cumple la condicion, pasa a la actividad
No. 15.
Asiste I(ﬁ’sxﬂié‘rio, hasta llegar a la solucion del
3 robl g‘;\ Spbriado
P r‘QQ‘J\\ " i
i3 N ‘Q’f\l:\é”"en el Sistema de Mesa de Ayuda, las
\\%\\rb\hes realizadas para llegar a la solucion del
\problema.
Imprime Reporte de Servicio (Anexo No. 1).
Solicita al usuario, otorgue el visto bueno de la
solucion y evalle el servicio.
Usuario 12 Otorga visto bueno de la solucién y evalua el
servicio recibido.
Soporte de 1er Nivel, de la 13 Registra evaluacion del servicio y cierra reporte en
Mesa de Ayuda el Sistema de Mesa de Ayuda.
Archiva reporte de servicio en la carpeta de
14 incidencias del mes.
Finaliza el procedimiento.
(Viene de paso No. 7)
15 Imprime reporte de servicio y reasigna la incidencia

para que sea atendida en sitio (Atencion de 2do.
nivel).

\ﬂ,l\ ELABORO: SUBDIRECTOR DE ATENCION A USUARIOS.- LIC. ROGELIO ALVARADO VILCHIS.
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ACTIVIDAD
RESPONSABLE

No. DESCRIPCION
Soporte de 2do. Nivel, de Recibe reporte y se presenta en el lugar del usuario
la Mesa de Ayuda para atender reporte (el acuerdo de niveles de

16 servicio, indica que se dispone de 20 minutos como

méximo, para que un ingeniero de servicio, se
presente al lugar del usuario).

Revisa equipo y obtiene diagnéstico de la falla (el
acuerdo de niveles de servicio, indica que el tiempo
17 de diagnostico de la falla, debera ser menor a 1
hora a partir de que se haya levantado el reporte
en la Mesa de Ayuda).

&l equipo cuenta con garantia vigente.
\é?’}a condicién, pasa a la actividad No.
18

NN
RN
56° cumple la condicion, pasa a la actividad

J‘\@g"}uéhte.

- y

o\ \J\§ Identifica si se requiere de una refaccion para la
solucién del reporte.

Si se cumple la condicion, pasa a la actividad No.
47,

Si no se cumple la condicion, pasa a la actividad
siguiente.

Evalda si el tiempo de solucién sera mayor a 4
horas (el acuerdo de niveles de servicio, indica que
el tiempo de solucion de una falla, debera ser
menor a 4 horas, a partir de que se haya levantado
20 el reporte en la Mesa de Ayuda).

Si se cumple la condicion, pasa a la actividad No.
27.

Si no se cumple la condicion, pasa a la actividad
siguiente.

Realiza las actividades necesarias para dar

G solucién al reporte. -
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ACTIVIDAD
RESPONSABLE
No. DESCRIPCION
Soporte de 2do. Nivel, de ldentifica si las actividades realizadas, generaron la
la Mesa de Ayuda solucion correcta al reporte.
22 Si se cumple la condicién, pasa a la actividad
siguiente.
Si no se cumple la condicion, pasa a la actividad
No. 17.
| Identifica si se asigné al usuario un equipo de
respaldo, lo anterior, para permitir al usuario que
continde con sus actividades cotidianas.
23 Si se cumple la condicion, pasa a la actividad

siguiente. S
Si no_§e{>§mm_ple la condicién, pasa a la actividad
No, 28: 3 )™

RIS - :

¢ :Tr\iag;ﬂere informacion del equipo de respaldo al
\&abipo del usuario.

)

Solicita al usuario, que evalle la calidad del
servicio brindado y firme de conformidad el formato
impreso.

Registra en el Sistema de Mesa de Ayuda, las
26 actividades realizadas para dar solucion al reporte
v pasa a la actividad no. 13.

Proporciona al usuario, un equipo de respaldo de
caracteristicas técnicas similares o superiores, lo

27 A ; g
anterior, con el objeto de que continie con sus
actividades asignadas.

28 Transfiere la informacion contenida en el equipo del
usuario, al equipo de respaldo proporcionado.

20 Realiza las actividades necesarias para dar

solucion al reporte y pasa a la actividad no. 22.

: \q/v\ ELABORO:  SUBDIRECTOR DE ATENCION A USUARIOS.- LIC. ROGELIO ALVARADO VILCHIS. QN
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ACTIVIDAD
RESPONSABLE
No. DESCRIPCION
Responsable de area de (Viene de la actividad No. 6).
servicio 30 Recibe reporte e inicia la planeacion para atender
el reporte asignado.
31 Realiza las actividades necesarias para dar
solucién al requerimiento del usuario.
Registra en el Sistema de Mesa de Ayuda, las
32 acciones realizadas para llegar a la solucion del
problema y pasa a la actividad no. 11.
Personal de gestion de (Viene de |ax ‘@ixidad No. 18).
garantias, de la mesa de Conﬁt\rpa\\\‘@}gj&\el equipo cuente con garantia
ayuda 33 i é\\l\\ nterior, revisando los contratos de

. { guisicion de bienes informaticos.

vigants:, 19

\\

Identifica si es posible solucionar el problema o la
falla, sin que el equipo pierda la garantia.

Si se cumple la condicion, pasa a la actividad No.
20.

Si no se cumple la condicion, pasa a la actividad
siguiente.

Proveedor de  bienes Levanta orden de servicio, indicando nimero de
informaticos 35 orden y fecha de atencion para la revision del
equipo.
Personal de gestion de Registra en el Sistema de Mesa de Ayuda, el
garantias, de la mesa de 36 numero de orden de servicio del proveedor del bien
ayuda informatico y la fecha de revision del equipo. .
Identifica si 1a solucién de Ia falla, excede de 2 dias
habiles.
a7 Si se cumple la condicion, pasa a la actividad

siguiente.
Si no se cumple la condicion, pasa a la actividadj

No. 39.
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ACTIVIDAD
RESPONSABLE
No. DESCRIPCION
Personal de gestion de Verifica la asignacion de un equipo de respaldo, lo
garantias, de la mesa de 38 anterior, con el objeto de que continlie con sus
ayuda actividades asignadas.
Realiza las acciones necesarias, para tener
39 disponible el equipo y ser revisado por el proveedor
del bien informatico.
Proveedor de  bienes 40 Envia a sitio, un ingeniero de servicio para revisar y
informaticos reparar €l equipo.
Identifica e}, ingeniero de servicio, si el equipo
puede segreparado en sitio.
Si se > la condicion, pasa a la actividad
4 L
sidgi

e
¢ \Sl‘f‘&}se’ cumple la condicion, pasa a la actividad
» 43,

i

NAY

Realiza las actividades pertinentes para reparar el
equipo y pasa a la actividad no. 22.

Personal de gestion de
garantias, de la mesa de
ayuda

Genera la documentacion necesaria, para reticar el
equipo de las instalaciones de la Secretaria al
Centro de Servicio del proveedor del bien
informatico.

Proveedor de  bienes Traslada bien informatico para efectuar la

44

informaticos

reparacion en el Centro de Servicio.

Personal de gestion de
garantias, de la mesa de
ayuda

Monitorea la reparacién en Centro de Servicio y
registra las llamadas de seguimiento en el Sistema
de Mesa de Ayuda.

Proveedor de  bienes
informaticos

Repara la falla del bien informatico y lo traslada del
Centro de Servicio a las instalaciones de la
Secretaria (4rea de Mesa de Ayuda), y pasa a la
actividad no. 22.
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N

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

No.

DESCRIPCION

Soporte de 2do. Nivel, de
la Mesa de Ayuda

47

(Viene de la actividad No. 19).

Obtiene nombre y nimero de parte que maneja el
fabricante, del componente que debera
reemplazarse para solucionar la falla del equipo.

48

Registra en el Sistema de Mesa de Ayuda, el
nombre y numero de parie del componente
dafiado, y solicita a la Subdireccion de Atencion a
Usuarios, se proporcione la refaccion para efectuar
la reparaci¢n del equipo, posteriormente, reasigna

el reportefaaSAU.

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

\.\\Q"

dg'\requerimiento de refaccion y solicita a la
ubdireccion de Administracion de  Bienes
Ninformaticos, la refaccion indicada para la
reparaciéon del equipo, posteriormente, reasigna
reporte a la SABI.

Administracion de Bienes
Informaticos.

Subdireccion de Gesfiona la adquisicion de la refaccion solicitada
Administracion de Bienes para la reparacion del equipo.
Informaticos, de la 50
Direccion de Atencion a
Usyarios y Administracion
de Bienes Informaticos.
Entrega a la Subdireccion de Atencion a Usuarios,
51 la refaccién solicitada para la reparacién del
equipo.
Subdireccion de Atencion Identifica que sea la refaccion correcta para la
a Usuarios, de la Direccion reparacion del equipo, lo anterior, identificando las
de Atencién a Usuarios y 52 caracteristicas fisicas del componente y el nimero

de parte de la pieza.
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Direccion de Atencién a
Usuarios y Administracién
de Bienes Informaticos.

ACTIVIDAD
RESPONSABLE
No. DESCRIPCION
Valida que sea la refaccioén correcta.
Si se cumple la condicién, pasa a la actividad
53 siguiente.
Si no se cumple la condicion, pasa a la actividad
No. 50.
Subdireccion de Registra en el Sistema de Mesa de Ayuda, la
Administracion de Bienes entrega de la refaccion solicitada a la SAU,
Informaticos, de la 54 indicando fecha y nimero de recibo del control

interno de %\\\@68" posteriormente, reasigna
R

reporte a la&§ (e
o \a«%\\ i

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

KA

‘C&E@efaccién y reasigna reporte a un ingeniero
\‘ oporte técnico de segundo nivel, para efectuar
a reparacion del equipo.

Soporte de 2do. Nivel, de
la Mesa de Ayuda

55 \\\(3\ ((\‘&\_
A, T

56

Recibe refaccion, y ejecuta las actividades
pertinentes para la reparacioén del equipo, y pasa a
la actividad no. 22.

TOTAL DE ACTIVIDADES: | 56

PRODUCTO O SERVICIO: [ Atencion a solicitudes a través de la mesa de ayuda
PROCEDIMIENTO(S): | 1

TIEMPO DE OBTENCION: | Diario
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DIAGRAMA DE FLUJO

’7 ‘SOPORTE DE 1er. NIVEL, DE LA MESA DE SOPORTE DE 2do. NIVEL, DE LA MESA DE
USUARIO
(PROVEEDOR EXTERNO) (PROVEEDOR EXTERNO)

ol . ] Repoi doSerics
INICIo Recibe solicitud de Recibe reporte y se
Servicio presenta en el lugar

del usuario para

atender reporte
Realiza soficitud de

Revisa equipo y

s un requerimiento
obtiene diagnostico

para la DGIT ?

®|  Conateasirea
comespondiente.

Requiere de und
refaccion para la
solucién?

El tiempo de
solucion sera mayor
a4hrs?

Requerimiento de 13
categoria Esciitorio?

NO

30
&j Realiza actividades

para la solucion del
reporte

Puede ser Atendido
de ter. Nivel

" Reporte de Servido

Imprime reporte de
servicio y reasigna a
soporte 2do. nivel
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DIAGRAMA DE FLUJO

USUARIO

SOPORTE DE 1er. NIVEL, DE LA MESA DE
A

AYUI
(PROVEEDOR EXTERNO)

(PROVEEDOR EXTERNO)

SOPORTE DE 2do. NIVEL, DE LA MESA DE
AYUDA

Otorga Vo.Bo. y
Evaliia el Servicio

Asiste al usuario hasta .
Ia solucién del reparte Se asignd

equipo de respaldo?

Sl

. S

Registra actividades

realizadas Transfiere informacion

del equipo de respaldo
2l equipo del usuario

Imprime reporte de
servicio

Solicita firma de
conformidad y
evaluacin del servicio

Registra actividades
realizadas para la
N solucion del reporte
_ T
i SMA| K
Registra evaluacion
det servicio y ciema 13
reporte
Repote de Senido @
" Proporciona equipo de
Archivar cespaldo
reporte.
i /ﬁ\‘

T

Transfiere la
informacién del

usuario al equipo de
respaldo

I

Realiza aclividades
para ta sotucion del
reporte

@

» epors e 5o

|

SMA|
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DIAGRAMA DE FLUJO

i PERSONAL DE GESTION DE GARANTIAS, DE i
RESPONSABLE DE AREA DE SERVICIO LA MESA DE AYUDA PROVEEDOR DE BIENES INFORMATICOS

[ Reporedesanico

® [Confirma vigendia de @)
Recibe reporiey se garantia con Levanta orden de
presenta en el sitio P BN 0
o e informacitn de NO servicio
contratos
@ [ Reatza actidades )
3 ‘Solucion a la falla
para la solucién de! ia?
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ANEXO No. 1

REPORTE DE SERVICIO

DIRECCION GENERAL DE INFORMATICA Y
TELECOMUNICACIONES

REPORTE DE SERVICIO

Fecha de Reporte: @
Unidad Adminsitrativa: @
Ubicacion:  (5)
Reportb:@

Hora:
Tet, Ext, Red: (7)

No. de Reporte: ®

SECRETARLA DE
MEDIO AMBENTE Y
REURSOS HATURALES |

[ Descripeion [ Marca | Modeto [ No. Serie

| No. Inventario |

[ @ [ oo leol o [ e |

En Garantia: (1) NO I

Tipo de Senvicio: (17)

No. Reporte Empresa:

S
Empresa G.’y

Preventivo: Carrectivo: Otro:

Descripcion de la Falla:

N

S
Diagnéstico: A \\\\\"\\i\v N WY

Solucién:

Evaluacion def Servicio (20)

Calidad del Servicio: Excelente { ) Bueno ( } Regular ( ) Malo ( )
Tiempo de Respuesta: Excelente ( ) Bueno( )  Regular()  Malo()
Trato al Usuario: Excelente ( ) Bueno( )  Regular( )  Malo( )

Firma y Nombre del Usuario Firma y Nombre del Ingeniero

Fecha y Hora de Atencion: @

[o]
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

ANEXO No. 1

NOMBRE: REPORTE DE SERVICIO (DEL ANEXO No.1)

ESPACIO No. DESCRIPCION
El nimero consecutivo que le asigna el SMA al reporte.
No. de reporte 1 Ejemplo: 00874
Fecha de reporte 2 El dia, mes y afio en que se expide el reporte para servicio.
Ejemplo: 18/04/2005.
H La hora y los minutos en que recibid la llamada del area
ora - o o
3 solicitante para la atencion del servicio.
Ejemplo: 10:50 hrs.
El nombre completo de la unidad administrativa que requiere el
Unidad administrativa 4 servicio.
Ejemplo: Coordinacion Gener@iw\qﬂ Q idica
B & >3
El lugar donde S6 ﬂc;iéh%{ 2\ §quipo de computo 6 periférico a
Ubicacion 5 reparar, anotamfg S&m re del edificio, el piso y en su caso la
identificacig onde se ubica el usuario.
EJeertg\ Sgdé?lso 6alaA
Reportd 6 z %»\Qrﬁbre completo del usuario que solicitd el servicio.
[<Ejemplo: Teresa Garcia Aguilar
Tel, ext, red 7 El nimero telefénico, extension é red interna de la Secretaria.
Ejemplo: Tel. 56-28-08-64, Ext. 10864, 6 Red 25840
Equipo s El npr_nbre de la parte del equipo informatico que requiere el
servicio.
Ejemplo: CPU, Impresora, etc.
Marca El nombre completo de la empresa que fabrico el equipo de
9 computo o periférico respectivo.
Ejemplo: IBM, ACER, etc.
Modelo El nombre que le asigna el fabricante al equipo informatico para
10 | diferenciarlo.

Ejemplo: Marca IBM, modelo 6282-38S
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

ANEXO No. _1

NOMBRE: REPORTE DE SERVICIO (DEL ANEXO No.1)
ESPACIO No. DESCRIPCION
. El nimero que el fabricante le asigna al equipo de computo o

No. de serie 11 periférico.

Ejemplo: 78-XXK57

Los Ultimos siete digitos del nimero o clave del equipo
Inventario 12 informatico que le asigna la Secretaria.

Ejemplo: Para el nimero 1180000096 1997 23793, se escribe

97 23793.

La descripcién clara y precisa de la(s) falla(s) del equipo de
Falla reportada 13 | computo o periférico que reporta el area solicitante.

Ejemplo: Se pasma la magquina, no entra a Windows.

. Indicar con una “x” en es espacio correspondiente, si el equipo
En garantia 14 | informatico reportado cug 0 garantia.
j S O }

Ejemplo: Sl (x) a 9{\\\%\ B\

Empresa El nombrg, egﬁ\?%{g\’)dé la empresa prestadora del servicio
P 15 respong‘é\@e& Pgarantia.
f B
’ jg\g\@agl Empresa INTEGRA
R }\ > L .

In Rannarte Emnraca \%é imero que la empresa prestadora del servicio le asigna al
No. Reporte Empresa !

-A[“servicio soiicitado.

Ejemplo: 56583

Tipo de Servicio: preventivo,

Indicar con una “x” en el espacio correspondiente, el tipo de

N 17 | servicio que se proporciond al area solicitante.
correctivo, ofro Ejemplo: Correctivo x
Diagnostico La desz;rlpcmn clara y precisa del problema que origina el fallo
18 | del equipo.
Ejemplo: Tarjeta madre dafada.
La descripcion detallada de la solucion a la falla reportada que el
Solucion 19 técnico asignado para su reparacion ha diagnosticado en el

campo anterior.
Ejemplo: Se cambié tarjeta madre y se actualizd BIOS.
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ABORO
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Cargo: Subdirector de Atencién a Usuarios. i
Firma:

REVISO
Nombre:
Cargo: Director de Atencion a Usuarios y Administracion de Bienes
Informaticos. ’

Firma: é.. (// U

APROBO
Nombre: Lic. Carlos Viniegra Bgltran.
Cargo: Director General de Informatica y Telecomunicaciones.

ELABORO: SUBDIRECTOR DE ATENCGION A USUARIOS.- LIC. ROGELIO ALVARADO VILCH|S.\£\,,
REVISO: DIRECTOR DE ATENCION A USUARIOS Y ADMON. DE BIENES INFORMATICOS.- ING. HORACIO MIRANDA MIRANDA.

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



