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NOMBRE

ATENCION DE SOLICITUDES DE SERVICIOS DE VOZ Y DATOS

OBJETIVO

Atender y mantener las solicitudes de servicio de red qt;@;é‘aﬁcitan los usuarios tanto en voz

como en datos requeridos por las Unidades Admlmstgg s"que conforman la Secretaria de
R

Medio Ambiente y Recursos Naturales.

@z\ﬁ‘ ALCANCE

Aplicable exclusivamente a las u?ndades administrativas que conforman el nivel central.

PROCESO

ADMINISTRACION, OPERACION Y MANTENIMIENTO A LA INFRAESTRUCTURA DE
COMPUTO CENTRAL Y TELECOMUNICACIONES

ELABORO:  JEFE DE DEPARTAMENTO DE INFRAESTRUCTURA.- ING. JOEL IVAN CORDERO CHAVEZ. ;ﬁs
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SECRETARIA DE
EDIO AMBIERTE Y

DEFINICIONES Y ACRONIMOS

DEFINICIONES:

Area de Servicio.- Son las areas de trabajo asignadas por las Direcciones de Desarrollo
Informatico, Sistemas Institucionales, Direccion de Atencién a Usuarios y Administracion de Bienes
Informaticos, Telecomunicaciones e Infraestructura de Computo de la Direccion General de

Informética y Telecomunicaciones que atienden las solicitudes de servicio de los usuarios de las

tecnologias de informacion de las Unidades Administrativas Centrales.

Cliente.- Son los usuarios de tecnologias de informacion Ws Unidades Administrativas que
conforman el edificio centra, san jerénimo, revolucion y Igg‘w\ios

Formato de Solicitud Electrénica- Formato que: dem-,\(ser llenado mediante la mesa de ayuda de

acuerdo a la solicitud de los usuarios. . \g\
Sistema de Mesa de Ayuda.- Sistera, iAdtmatico donde se captura el reporte del servicio
solicitado y se le da el seguimient hﬁs‘(a la solucion correspondiente. Incluye la medicién de la

satisfaccion del cliente.

Unidad Administrativa.- Se refiere a las Unidades Administrativas Centrales.

Tiempo de Atencién de los Usuarios.- Tiempo desde que el usuario levanta el reporte con la
masa de ayuda hasta la soiucién dei mismo.

Voz.- Servicios de telefonia que se les proporciona a los usuarios de las unidades administrativas
centrales.

Datos.- Servicios de configuracion de equipos para el acceso a la red de la SEMARNAT.
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ACRONIMOS:

DGIT.- Direccién General de Informatica y Telecomunicaciones
DIT.- Director de Infraestructura y Telecomunicaciones

DI.- Jefe de Departamento de Infraestructura

SEMARNAT.- Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales
M DE A.- Mesa de ayuda

SMA.- Sistema de Mesa de Ayuda

DID.- Nimero Directo

Aparatos Telefonicos Ejecutivos.- Todos lo modelos de Tej
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POLITICAS DE OPERACION

* Los Servicios solicitados para la red de voz y datos deberan ser por medio de la mesa de
ayuda la cual nos asignara cada uno de los reportes que tenga para nuestra area.

e Todos los reportes deberan ser registrados en el sistema de Mesa de Ayuda si este
llegara por medio de Oficio, llamada Telef6nica o fuese solicitado en forma verbal.

e Los reportes en los cuales se soliciten servicios de telefonia como son Larga Distancia y

- Celular - deberan ser autorizados por el R de Informatica y

Telecomunicaciones.

¢ Mensualmente el responsablg q@Xa seguimiento a los reportes de la Direccion de
Telecomunicaciones  def edlizar un respaldo de los reportes del area
correspondiente. A Y '\(
) goXume
e Cuando un Reporte depende de un tercero (usuario, rea de apoyo, etc.) no dependera
de nosotros el tiempo para realizar el reporte.
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INDICADORES
Nombre del Indicador: Evaluacién del servicio en el Edificio Sede.
Meta: 100% de servicios conformes.
Formula: Nimero de servicios conformes / Total de servicios atendidos x 100 = % Sede.
Responsable de obtenerlo: Encargado del procedimiento.
Periodicidad: Mensual.

Unidad de Medicién: Porcentaje de satisfaccion. \«i\\"g 2

Donde: o W
RN

Numero de Servicios Conformes.- Solicitudes cuyg\\éggl\cécién del servicio proporcionado por las

cg\h ficacion regular 6 mala.

areas que integran la DIT, no presenten algu
otal de servicios que han sido atendidos en el mes

S
2]

Total de Servicios Atendidos.- Es el num%@\t

por las areas que integran la DIT. s

NH ,
S’PARA EL ANALISIS DE DATOS

Re ado Porcentaje A ones Requerida
Sobresaliente 96% - 100% No se realiza ninguna accién
Satisfactorio 91% - 95% No se realiza ninguna accién

Minimo Aceptable 85% - 90% Accién Preventiva

Inaceptable Menor 6 Igual a 84% Accién Correctiva

* Si se presenta una tendencia negativa por 3 meses o mas, se documentara una accién preventiva
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Nombre del Indicador: Evaluacion del servicio en el Edificio Revolucion.

Meta: 100% de servicios conformes.

Eérmula: Nimero de servicios conformes / Total de servicios atendidos x 100 = % Revolucion.
Responsable de obtenerlo: Encargado del procedimiento.
Periodicidad: Mensual.

Unidad de Medicién: Porcentaje de satisfaccion.

Donde: Ny

Namero de Servicios Conformes.- Solicitudes cuya e§ ;%\fzr; del servicio proporcionado por las
areas que integran la DIT, no presenten alguna\géﬁ%%}cién regular 6 mala.

Total de Servicios Atendidos.- Es el nimero, {bit\\a:@} servicios que han sido atendidos en el mes

por las areas que integran la DIT. ) '\\::;}

oY
ARA EL ANALISIS DE DATOS

N

REG\’L\v\

Resultado Porcentaje Acciones Requeridas *

Sobresaliente 96% - 100% No se realiza ninguna accion

Satisfactorio 91% - 95% No se realiza ninguna accion
Minimo Aceptable 85% - 90% Accion Preventiva
Inaceptable Menor 6 Igual a 84% Accién Correctiva

* Si se presenta una tendencia negativa por 3 meses o mas, se documentara una accion preventiva
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Nombre del Indicador: Evaluacion del servicio en el Edificio San Jerénimo.

Meta: 100% de servicios conformes.

Férmula: Ntiimero de servicios conformes / Total de servicios atendidos x 100 = % San Jerénimo.
Responsable de obtenerlo: Encargado del procedimiento.
Periodicidad: Mensual.

Unidad de Medicidn: Porcentaje de satisfaccion.

Donde: f
Numero de Servicios Conformes.- Solicitudes cuya evaluamon\g?&emcno proporcionado por las

areas que integran la DIT, no presenten alguna calificaci ar 6 mala

Total de Servicios Atendidos.- Es el nimero total de SM s que han sido atendidos en el mes

por las areas que integran fa DIT.

Re ado Po entaje A ones Requerida
Sobresaliente o 96% - 100% No se realiza ninguna accién
Satisfactorio i 91% - 95% No se realiza ninguna accion

Minimo Aceptable 85% - 90% Accién Preventiva

Inaceptable Menor 6 Igual a 84% Accién Correctiva

* Si se presenta una tendencia negativa por 3 meses 0 mas, se documentara una accién preventiva
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Nombre del Indicador: Evaluacion del servicio en el Edificio Viveros.

Meta: 100% de servicios conformes.

Férmula: Numero de servicios conformes / Total de servicios atendidos x 100 = % Viveros.
Responsable de obtenerlo: Subdireccion de Mesa de Ayuda.

Periodicidad: Mensual.

Unidad de Medicion: Porcentéje de satisfaccion.
Donde: \‘;‘,\,

-
. - s N - )
Numero de Servicios Conformes.- Solicitudes cuya ey ﬁ%@ﬁ’én del servicio proporcionado por las

areas que integran la DIT, no presenten alguna ggl\lﬁca\clon regular 6 mala.
) N

Total de Servicios Atendidos.- Es el numerg

bte‘@ﬁ“servicios que han sido atendidos en el mes
\\;‘.v

por las areas que integran la DIT. . "\SQ

3 .
RA 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% Accién Preventiva
Inaceptable Menor 6 Igual a 84% Accién Correctiva

* Si se presenta una tendencia negativa por 3 meses o mas, se documentara una accién preventiva
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Nombre del Indicador: Tiempo de atencién de solicitudes por edificios de la SEMARNAT.
Meta: El tiempo maximo de atencion a los requerimientos de la categoria de Red de Voz 'y Datos
no excedera de 1 dia para los que correspondan al edificio Sede y 2 dias para los que
correspondan a los edificios de San Jerénimo, Revolucién y Viveros. '
Foérmula: Numero total de dias / Namero de servicios totales x 100 = promedio del edificio. **

Responsable de obtenerlo: encargado del procedimiento.

Periodicidad: Mensual.

Unidad de Medicion: tiempo promedio por reporte. S
RN
Donde:

Namero total de dias.- Suma del tiempo requéfido'para cerrar ef total de los reportes al término del
s s e X .

mes.

Numero de servicios totales.- Es\ I\Qy\méi‘o total de servicios que han sido atendidos en el mes por
R
ANNE

el
- ] D

las areas que integran la DIT$) ™
RN

RN

EGLAS PARA EL ANALISIS DE DATOS

ek

Edificio Tiempo promedio Acciones requeridas

Sede >1 dia Accion Correctiva
Revolucién >2 dias Accion Correctiva
San Jerénimo >2 dias . Accion Correctiva
Viveros >2 dias Accion Correctiva

*| a formula se calcula con los datos de cada edificio por separado, para obtener el tiempo
promedio por edificio.
= Sj se presenta una tendencia de aumento del tiempo promedio en un edificio especifico por 3

meses o mas, se documentara una accién correctiva.

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

ACTIVIDAD
e — No. DESCRIPCION
Departamento de Red de 1 Se revisa la solicitud del servicio, esta puede provenir de la
Datos. mesa de ayuda, de un oficio, de una llamada telefénica o de
forma verbal.
Departamento encargado 2 El encargado revisa dicha solicitud y verificar que el servicio

pueda ser atendido por el area. Los servicios que presta esta
Direccion de Infraestructura y Telecomunicaciones son:
DATOS

e Activacion de Nodo de Datos

. Asignag@é@ {&.JP para acceso a Internet

. Mantgtj; ignto a los nodos de Red.

o affgﬁbn de cableado en caso que se pueda
\r& ar.

0\\‘~§Asesoria para la utilizacion de la red (compartir
archivos, acceso a Internet, utilizaciéon de correo
electronico).

Si el usuario reporta sin servicio, se verifica todo lo
anterior.

Activacion de cuentas de correo electrénico.

e Activacion de Nodo de Voz
¢ Instalacién de Extension Nueva
Configuracién de Servicios Especiales y Adicionales
para los teléfonos ERICSSON y PANASONIC.
Reparacion de lineas telefonicas.
Asesoria para la utilizacion de los teléfonos digitales.
- Mantenimiento de teléfonos.
Acceso a Larga Distancia Nacional, Internacional y
Celular.
Reubicacién de lineas telefénicas
e Cambio de equipo telefonico

e o o o

SI NO LE COMPETE AL AREA
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
e No. DESCRIPCION
Departamento de servicios de 3 Si el reporte no pertenece a la Direccion de Infraestructura y
datos Telecomunicaciones asigna el reporte al area correspondiente.
SI LE COMPETE AL AREA

Departamento de servicios de 4 Se verifica que el reporte este dado de alta en el Sistema de
datos Mesa de Ayuda.

SI EL REPORTE NO ESTA DADO DE ALTA EN EL SISTEMA
Departamento encargado 5 Si dicho reporte no esta dado de alta en el sistema de la mesa
de ayuda se ingresa el,reporte con los datos obtenidos por el
usuario el cual puda’haliet:lamado directamente al encargado
del departamggtd,»&’g}iy%)"un oficio solicitando los servicios o
expreso jv\é\'r\li ii‘p;ﬁfh 'su problema con alguno de los
depﬁ@g‘;ﬁg‘z{(@h ie integra la DIT.

SN\ ¥
SK @TFEPORTE ESTA DADO DE ALTA EN EL SISTEMA

Departamento de servicios de -‘Cuéndo el reporte esta dado de alta en la mesa de ayuda el

?

datos \“) \Xf” departamento encargado de asignar los reportes identifica si es
un reporte de voz o de datos y lo asigna al departamento
encargado.

Departamento encargado 7 El departamento encargado analiza la solicitud para darle
seguimiento y verifica con el usuario los detalles del problema.

Departamento encargado 8 Después de analizar la solicitud se determina si se puede dar

solucién al problema o a la solicitud.

SI LA SOLICITUD NO PROCEDE

Departamento encargado 9 Cuando no se pueda dar solucion a los reportes se le notifica de
inmediato al usuario el por que no procede su reporte y por lo
tanto se solicita el Visto Bueno a la mesa de Ayuda.

SI LA SOLICITUD PROCEDE
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Departamento encargado .

Departamento encargado

Departamento encargado

ACTIVIDAD

RESPONSABLE No. DESCRIPCION
Director de Infraestructura y 10 | Solo en algunos casos de reportes de voz se requiere de
Telecomunicaciones autorizacion de la DIT los casos pueden ser: '

Acceso a Larga Distancia Nacional

Acceso a Larga Distancia Internacional

Acceso a llamadas a Celulares

Asignacion de Aparatos Telefénicos Ejecutivos

Asignacion de DID

SI ES AUTORIZADO :
Director de . Infraestructura y 11 Este tipo de servicio es'solicitado por oficio y va dirigido al
Telecomunicaciones Director General de-lifdfmgtica y Telecomunicaciones el cual

decidira si es agtg[iiéﬁgg\; no dicho servicio.

RN

SINO ESAQESH %ano

Departamento encargado 12 Si e_lgfi-‘g@\b‘l&e rocede ya sea voz o datos se verifica que se

gggnh%ﬁoon los recursos y/o material necesario para realizar el
Canidio.

(P'SI NO HAY DISPONIBILIDAD DEL MATERIAL
Cuando no se cuenta con algin material este es solicitado al
DIT y de acuerdo con la disponibilidad del recurso el Director
decidira si se puede adquirir el material

S/ NO HAY DISPONIBILIDAD DEL MATERIAL

14 Después de verificar y realizar todo el proceso anterior el
departamento encargado atiende el reporte solicitado de cada
una de las Unidades Administrativas.

15 Por ultimo el departamento encargado solicita evaluacion del

servicio (Anexo 1) y el Visto Bueno del usuario, registra en el
SMA la solucidn al problema para que el reporte sea cerrado.

TOTAL DE ACTIVIDADES: | 15
PRODUCTO O SERVICIO: | MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO DE LA RED DE
TELECOMUNICACIONES DE LOS SERVICIOS DE VOY Y DATOS
PROCEDIMIENTO(S): | ATENCION DE SOLICITUDES DE SERVICIOS DE VOZ Y DATOS
TIEMPO DE OBTENCION: | Dentro de los primeros cinco dias habiles de cada mes.
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DIAGRAMA DE FLUJO

e N
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ANEXO No. 1

NOMBRE: REPORTE DE SERVICIO

o e Repore: (1)

DIRECCION GENERAL DE INFORMATICA Y
TELECOMUNICACIONES

REPORTE DE SERVICIO
Fecha de Reporte:  (2)
Unidad Adminsitrativa: @
Ubicacior:  (3) Hora: (3)
Reporté: () Tel, Ext, Red: (7)
Descripcién Marca Modelo No. Serie No. Inventario I

|
En Garantia: (18) NO

Tipo de Servicio: (17)

) @

..\plo- Reporte Empresa:
ad

®
Empresa @

Preventivo:

Sl

Correctivo:

Descripcién de la Falla:

Diagnéstico:

Solucién:

Evaluacién del Servici

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

@®

Firma y Nombre dei Usuario

Firma y Nombre del Ingeniero

®

Fecha y Hora de Atencién:

Ol

JEFE DE DEPARTAMENTO DE INFRAESTRUCTURA.- ING. JOEL IVAN CORDERO CHAVEZ,
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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 El dia, mes y afio en que se expide el reporte para servicio.

Ejemplo: 18/04/2005.

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

Hora

ERRR
El nombre complet \d"?ifg\,ﬁ‘rﬂdad administrativa que requiere el
Unidad administrativa 4 | servicio. R A\ g
Ejemplo: Coqr\di 2 gGeneral Juridica
0\,

El luga’r/d\()’ &'se encuentra el equipo de computo ¢ periférico a

Ubicacion repardryanotando el nombre del edificio, el piso y en su caso la
5 SN N o

?‘g} ficacion del ala donde se ubica el usuario.

jemplo: Sede Piso 6 ala A

Reportd El nombre completo del usuario que solicité el servicio.
Ejemplo: Teresa Garcia Aguilar
Tel, ext, red 7 El nimero telefénico, extension 6 red interna de la Secretaria.
Ejemplo: TEL. 56-28-08-64, Ext. 10864, 6 Red 25840
Equi El nombre de la parte del equipo informatico o telefénico que
quipo : o
8 requiere el servicio.
Ejemplo: CPU, teléfono, etc.
M El nombre completo de la empresa que fabrico el equipo de
arca . e .
E 9 computo o periférico respectivo.
Ejemplo: IBM, Panasonic, etc.
Modelo El nombre que le asigna el fabricante al equipo informatico para

10 | diferenciarlo.
Ejemplo: Marca IBM, modelo 6282-38S

ELABORO:  JEFE DE DEPARTAMENTO DE INFRAESTRUCTURA.- ING. JOEL IVAN CORDERO CHAVEZ. %
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[INSTRUCTIVO DE LLENADO |

ANEXO No._1]

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

ESPACIO No. DESCRIPCION
No. de serie El nlmero que el fabricante le asigna al equipo de cémputo °
11 | periférico.
Ejemplo: 78-XXK57
Los Ultimos siete digitos del numero o clave del equipo
Inventario 12 informatico que le asigna la Secretaria.
Ejemplo: Para el nimero 1180000096 1997 23793, se escribe
97 23793. ke
AV
tecisa de la(s) falla(s) del equipo de
Falla reportada 13 jférico glie reporta el drea solicitante.
Ejemplo: Sg_;a&n_ﬁl} ¥ta maquina, no entra a Windows.
En garantia 14

Empresa

No. Reporte Empresa

El nimero que la empresa prestadora del servicio le asigna al

servicio solicitado.
Ejemplo: 5583 :

" o . Indicar con una “x” en el espacio correspondiente, el tipo de
Tipo t§e Servicio: _preventivo, 17 | servicio que se proporcioné al rea solicitante. )
correctivo, otro . h N

Ejemplo: Correctivo x
Diagnostico La desc;npcron clara y precisa del problema que origina el fallo
18 | del equipo.
Ejemplo: Auricular dafiado, no hay servicio de voz en nodo,etc.
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 revis6 auricular, servicio de datos en nodo, etc.
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‘ INSTRUCTIVO DE LLENADO I

ANEXO No. __1|

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

ESPACIO No. DESCRIPCION
Indicar con una “x” en el espacio correspondiente, la calificacion
Evaluacién del Servicio 50 |Que el area solicitante ha determinado al servicio brindado.
Ejemplo: Calidad del servicio Bueno (x); Tiempo de respuesta
Bueno (x); Trato al usuario Bueno (x)
Usuario El nombre completo y firma autégrafa de la persona del area
21 | solicitante que recibi6 el servicio.
Ejemplo: José Ram(rté%,suerra
=N
Técnico El nombre comﬁlé%y firma autografa del técnico que atendio el
22 N
W
Fecha y Hora de Atencién 23 ora en la que se concluyo la atencion al reporte.
Observaciones 2 \'C\G“qt}ier informacién o comentario que se juzgue relevante
§ ;\%irﬁa el reporte en cuestion.
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