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2. PROCEDIMIENTO PARA EL APOYO Y ASESORIA A USUARIOS DE RECURSOS INFORMÁTICOS Y RED DE INFORMACIÓN 

1.0 Propósito

1.1 Establecer las actividades para proporcionar apoyo y asesoría al personal usuario, en el manejo de paquetería, soporte de recursos informáticos y  uso de la red de información.

 2.0 Alcance

2.1  A nivel interno el procedimiento es aplicable a la: Dirección General, Dirección General de Prevención y Tratamiento del Cáncer en la Infancia y la Adolescencia, Subdirección de Estrategias y Desarrollo de Programas, Departamento de Monitoreo a Programas y a todo el personal usuario de recursos informáticos y uso de la red de información del CeNSIA.

2.2  A nivel externo el procedimiento es aplicable a los proveedores de mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de cómputo y enlaces de comunicación, la Dirección General de Tecnologías de la Información (DGTI) y la Dirección General de Recursos Materiales y Servicios Generales (DGRMSG) de la Secretaría de Salud.
3.0 Políticas de operación, normas y lineamientos

3.1 El procedimiento para realizar las actividades de apoyo a usuarios de recursos informáticos deberán ser sustentados por la normatividad emitida por la DGTI.

3.2 La Dirección de Prevención y Tratamiento del Cáncer en la Infancia y la Adolescencia deberá analizar los lineamientos técnicos emitidos por la DGTI en coordinación con la Subdirección de Estrategias y Desarrollo de Programas, para su  aplicación de los mismos en el CeNSIA.

3.3 La Subdirección de Estrategias y Desarrollo de Programas será la responsable del apoyo y asesoría a los usuarios y a los recursos informáticos con el aval de la Dirección de Prevención y Tratamiento del Cáncer en la Infancia y la Adolescencia y autorización de la Dirección General. 

3.4 Las acciones para llevar a cabo el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de cómputo se realizarán con base al contrato de mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de cómputo firmado entre la Secretaría de Salud y el proveedor adjudicado mediante licitación. 
3.5 El Departamento de Monitoreo a Programas realizará los informes mensuales de: Reportes correctivos de los servicios subrogados y del funcionamiento de los equipos con garantía  y sus fallas para la revisión y posterior envío según corresponda a la Dirección General de Recursos Materiales y Servicios Generales (DGRMSG) de la Secretaría de Salud, Coordinación Administrativa y mandos superiores cuando lo requieran.
3.6 El usuario del CeNSIA deberá solicitar el requerimiento de servicio de apoyo y/o asesoría a través del portal http://conava.salud.gob.mx/soporte del sistema de seguimiento de solicitudes de soporte técnico.” 

3.7 El área de soporte técnico deberá capturar la información de los formatos de reporte para soporte a usuarios y recursos informáticos interno y externo en el sistema de información correspondiente.

3.8  La DGTI proporcionará soporte técnico de Internet y correo electrónico de la SSA. Los informes que se envían a la DGTI, son en forma esporádica y con previo oficio de requerimiento.

4.0 Descripción del procedimiento
	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Emisión de lineamientos
	1.1 Emite la normatividad para el soporte a usuarios, recursos informáticos y red de información.

· Lineamientos


	Dirección General de Tecnología de la Información (DGTI).

	2.0 Recepción de lineamientos
	2.1. Se recibe documento de normatividad de la DGTI y se turna al área correspondiente para su análisis.

· Lineamientos


	Dirección General 

	3.0 Análisis de  lineamientos 
	3.1. Recibe la normatividad para el soporte a usuarios, recursos informáticos y red de información, se revisa y se pasa a consenso con la subdirección.

· Lineamientos


	Dirección de Prevención y Tratamiento del Cáncer en la Infancia y la Adolescencia

	4.0 Recepción de lineamientos
	4.1 Se recibe la normatividad y en coordinación con la dirección de área, se revisan los lineamientos para llevar a cabo las actividades de soporte técnico, recursos informáticos y red de información.

· Consenso de actividades
	Subdirección de Estrategias y Desarrollo de Programas.

	5.0 Recepción, difusión y aplicación
	5.1 Recibir, difundir y aplicar los lineamientos para llevar a cabo las actividades de soporte técnico.

· Lineamientos


	Departamento de Monitoreo a Programas

	6.0 Requerimiento de apoyo
	6.1 Registro de solicitudes de apoyo técnico y soporte informático.

6.2 Toma de ID asignado por el sistema.

· Requerimiento y llenado de formato en línea (nombre usuario-área, ID, asunto, descripción breve)


	Usuarios del CeNSIA

	7.0 Recepción de reporte, asignación y seguimiento
	7.1 Asignación del responsable de atención en el sistema de seguimiento de solicitudes de soporte técnico.

· Reporte interno

	Departamento de Monitoreo a Programas 

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	8.0 Realización de  soporte técnico
	8.1 Se da atención a la petición del servicio
Procede:
No: Se solicita apoyo externo ( sigue actividad 10)
Si: El usuario firma reporte de apoyo o reparación.
· Formato de soporte técnico firmado
	Usuario del CeNSIA

	9.0 Cierre de reporte 
	9.1 Se captura la acción que solventa el reporte.

· Registro de nota técnica
	Departamento de Monitoreo a Programas 

	10.0 Reporte de mantenimiento externo


	10.1 Se reporta el proveedor de mantenimiento correctivo o en su caso se comunica con el enlace de la DGTI.

· Reporte externo.


	Departamento de Monitoreo a Programas



	11.0 Recepción de reporte para mantenimiento externo
	11.1 Recibe reporte para mantenimiento 

11.2 Realiza mantenimiento o reparación

· Solventa solicitud y reporta
	Proveedor externo

	12.0 Reparación de requerimiento por mantenimiento externo
	12.1 Recibe reparación y verifica 

Procede:

No: Regresa a la actividad 10
Si: Se acepta reparación realizada con éxito y firma comprobante de mantenimiento externo. 

· Comprobante de mantenimiento

	Departamento de Monitoreo a Programas y Usuario del CeNSIA

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	13.0 Recepción de comprobante y registro externo.
	13.1 Se registra reparación en sistema de mantenimiento externo.

13.2 Se archivan comprobantes y verifican cambios para RI y reportes mensuales.

· Registro de reporte externo


	Departamento de Monitoreo a Programas 



	14.0 Elaboración de informes de reportes internos  
	14.1 Se realizan reportes

· Informes mensuales
	Departamento de Monitoreo a Programas 



	15.0 Recepción y revisión de Informes
	15.1 Recepción de informes 

· Informes emitidos por a:

DGRMSG- mensuales

DGTI- Esporádicos 

Proveedor – Bajo demanda

TERMINA PROCEDIMIENTO

	DGRMSG

DGTI

Proveedor


5.0 Diagrama de Flujo
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6.0 Documentos de referencia

	Documentos


	Código (cuando aplique)

	Lineamientos para realizar soporte a usuarios y recursos informáticos.
	8C.7

	Guía técnica para la elaboración de manuales de procedimientos de la Secretaría de Salud. DGPOP Febrero, 2008.
	3C.12.3

	Manual de Organización Especifico del CeNSIA 2012, con base a la estructura refrendada del 1ro., enero de 2012. 
	3C.12.2

	Reglamento Interior de la Secretaría de Salud. DOF 29-XI-2004.
	1C.7.1

	Oficios y Documentos del proveedor de mantenimiento externo.
	8C.21.1

	Decreto que Reforma, Adiciona y Deroga Diversas Disposiciones del Reglamento Interior de la Secretaría de Salud, Publicado el 10 de enero de 2011.
	1C.7.2


7.0  Registros 

	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Reporte de recursos informáticos
	3 Años
	Subdirección de Estrategias y Desarrollo de Prog. 
	8C.7.1

	Seguimiento de incidencias de recursos informáticos.
	3 Años
	Departamento de Monitoreo a Programas
	8C21.1

	Memorándum de salida de equipos informáticos
	3 Años
	Departamento de Monitoreo a Programas
	8C21.2

	Oficio 511/DG/015-35/11 del 13 de enero de 2011, de la Dirección General de Tecnologías de la Información (DGTI). Asunto: Solicitud de información de los nodos de la red integral de voz, datos y video.

	3 Años
	Departamento de Monitoreo a Programas. 
	8C.7.2

	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Oficio 184/CeNSIA/2011 de fecha 27 de enero de 2011. Asunto: Respuesta a la solicitud de información sobre nodos de la red inalámbrica de voz, datos y video.
	3 Años
	Subdirección de Estrategias y Desarrollo de Programas. 
	8C.7.3

	Informes generados para DGTI, DGRMSG.y CeNSIA
	3 Años
	Departamento de Monitoreo a Programas
	8C.7.4

	Memorándum interno de fecha 16 de marzo de 2011 Asunto. Reubicación de nodos por la empresa INFOTEC.
	3 Años
	Departamento de Monitoreo a Programas
	8C.7.5

	Oficio 2432/CeNSIA/2011 de fecha 14 de octubre de 2011. Asunto: Solicitud de cuentas de correo institucional.
	3 Años
	Subdirección de Estrategias y Desarrollo de Programas. 
	8C.9


8.0 Glosario

8.1 CeNSIA: Centro Nacional para la Salud de la Infancia y la Adolescencia.

8.2 Recursos Informáticos (RI): Recursos tecnológicos con los que cuenta el CeNSIA, como son equipos de computo (CPU, Monitor, No-Break), Teléfonos, Modem´s, Scanner, Concentradores y Switch, Cableado (Voz y Datos), Panel de Conexiones y Red de Información Interna (Biblioteca de Información y estadísticas) y Externa (Enlace de Internet y Páginas Web del CeNSIA).

8.3 Lineamientos: Documento normativo emitido por la Coordinación Administrativa y el Proveedor de mantenimiento preventivo y correctivo, (contrato de mantenimiento).
8.4 Paquetería: Software de escritorio como editores de texto, hojas de calculo, generador de presentaciones, etc. el cual utilizan los usuarios como parte para realizar su trabajo. 
9.0 Cambios de esta versión

	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0  Anexos
10.1 Seguimiento de incidencias de recursos informáticos.
10.2 Memorándum interno de fecha 14 de octubre de 2011. Asunto: Salida a equipos informáticos.
10.3 Oficio 511/DG/015-35/11 del 13 de enero de 2011, de la Dirección General de Tecnologías de la Información (DGTI). Asunto: Solicitud de información de los nodos de la red integral de voz, datos y video.
10.4 Oficio 184/CeNSIA/2011 de fecha 27 de enero de 2011. Asunto: Respuesta a la solicitud de información sobre nodos de la red inalámbrica de voz, datos y video.
10.5 Oficio 511/DG/093/11 de fecha 28 de febrero de 2011. Asunto: Respuesta a la solicitud de reubicación de nodos de la red de voz, datos y video.
10.6 Memorándum interno de fecha 16 de marzo de 2011 Asunto. Reubicación de nodos por la empresa INFOTEC.
10.7 Relación de usuarios de la red inalámbrica en el CeNSIA.
10.8 Oficio 2432/CeNSIA/2011 de fecha 14 de octubre de 2011. Asunto: Solicitud de cuentas de correo institucional.
8








Realización de soporte técnico
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Recepción de Lineamientos 
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Sub. de Estrat.  y Desarrollo de Prog.
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Reporte de mantenimiento externo
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Cierre de reporte





Formato de soporte técnico firmado
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Usuario firma reporte de apoyo o reparación
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Registro de acción que solventa reporte interno





Reparación de requerimiento por mantenimiento externo
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Recibir, difundir y Aplicar Lineamientos
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Llevar a cabo las actividades
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Recepción de comprobante y registro externo
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