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17. 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 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 de PC´s y enlaces de información, como SINTEG en México S.A. de C.V. y la Dirección General de Tecnologías de la Información (DGTI) de la SSA.

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 Subdirección de Componentes Estratégicos de Vete Sano, Regresa Sano (VSRS) será la responsable de emitir los lineamientos para proporcionar el apoyo y asesoría a los usuarios y a los recursos informáticos con el aval de la Dirección de Área del Programa VSRS y autorización de la Dirección General. 

3.3 Los 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 computo firmado entre la Secretaría de Salud y SINTEG. 

3.4 El Departamento de Monitoria 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
3.5 El usuario del CENSIA deberá solicitar el requerimiento de servicio de apoyo y/o asesoria a través del “Formato de reporte para soporte a usuarios y recursos informáticos” 

3.6 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.

3.7  La DGTI proporcionará soporte técnico de Internet y correo electrónico de la SSA.

4.0 Descripción del procedimiento

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Emisión de lineamientos
	1.1 Emite los lineamientos para llevar a cabo las actividades de soporte a usuarios, recursos informáticos y red de información.

· Lineamientos
	Subdirección de Componentes Estratégicos de VSRS

	2.0 Recepción de lineamientos
	2.1 Recibir y aplicar los lineamientos para llevar a cabo las actividades de soporte técnico.

· Lineamientos
	Departamento de Monitoria de VSRS

	3.0 Requerimiento de apoyo
	3.1 Llamada telefónica para solicitar apoyo al área de soporte 

3.2 Llenado de “Formato de reporte para soporte a usuarios y recursos informáticos”
· Requerimiento y llenado de formato
	Usuarios del CENSIA

	4.0 Recepción de reporte y captura
	4.1 Se da de alta en sistema de mantenimiento interno el reporte.

· Reporte interno
	Departamento de Monitoria de VSRS 

(Área de soporte técnico)

	5.0 Realización de  soporte técnico
	5.1 Se realiza apoyo o reparación

Procede:

No: Se solicita apoyo externo ( sigue actividad 7)
Si: El usuario firma reporte de apoyo o reparación.
· Formato de soporte técnico firmado
	Usuario del CENSIA

	6.0 Captura de reporte interno
	6.1 Se captura el reporte de fallas o reparación en el sistema de mantenimiento interno.

6.2 Se integra reporte mensual

· Registro de reporte interno

	Departamento de Monitoria de VSRS 

(Área de soporte técnico)

	7.0 Reporte de mantenimiento externo


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

· Reporte externo.


	Departamento de Monitoria de VSRS



	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	8.0 Recepción de reporte para mantenimiento externo
	8.1 Recibe reporte para mantenimiento 

8.2 Realiza mantenimiento o reparación

· Reporte y recurso informático
	Proveedores externo

	9.0 Reparación de requerimiento 
	9.1 Recibe reparación y verifica 

Procede:

No: Regresa a la actividad 7

Si: Se acepta reparación realizada con éxito y firma comprobante de mantenimiento externo. 

· Comprobante de mantenimiento

	Usuario del CENSIA

	10.0 Recepción de comprobante y registro externo.
	10.1 Se registra reparación en sistema de mantenimiento externo.

10.2 Se archivan comprobantes y verifican cambios para IRI y reportes mensuales.

· Registro de reporte externo


	Departamento de Monitoria de VSRS 

(Área de soporte técnico

	11.0 Elaboración de informes
	11.1 Se realizan reportes

· Informes mensuales
	Departamento de Monitoria de VSRS 



	12.0 Recepción de Informes
	12.1 Recepción de informes mensuales

· Informes mensuales 

TERMINA PROCEDIMIENTO
	Dirección General de Tecnología de la Información (DGTI).
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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 del Manual de Procedimientos DGPOP Octubre,2004
	3C.12.3

	Manual de Organización del CENSIA  Julio,2005
	3C.12.1

	Reglamento Interior de la SSA (DOF 19 enero,2004)
	1C.7.1

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


7.0  Registros 

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

	Copia de circular de mantenimiento preventivo a recursos informáticos
	3 Años
	Subdirección de Componentes Estratégicos de VSRS 
	8C.7.1

	Formato de salida de equipos informáticos
	3 Años
	Departamento de Monitoria de VSRS
	8C21.2

	Formato de reporte de falla, soporte a usuarios y recursos informáticos
	3 Años
	Departamento de Monitoria de VSRS
	8C.7.2

	Informes generados para DGTI, DGRMSG, Coordinación Administrativa y Jefes Superiores de equipos informáticos
	3 Años
	Departamento de Monitoria de VSRS
	8C.7.3


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, Teclado, Mouse, 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 Página de CONAVA).

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 Copia de circular del 9 Septiembre, 2005 Asunto: Mantenimiento preventivo a la infraestructura de recursos informáticos, 

10.2 Esquema para dar salida a equipos informáticos
10.3 Formato de reporte de falla de recursos informáticos.
10.4 Formato para el reporte consolidado de fallas soporte técnico a usuarios y recursos informáticos
10.5 Informes generados para DGTI, DGRMSG, Coordinación Administrativa y Jefes Superiores:
Relación de computadoras, Relación de dispositivos, Relación de impresoras, Reguladores, modificaciones, distribución de equipos de computo e impresoras, usuarios con conexión en red, inventario de software 2005, calendario de mantenimiento preventivo por la compañía SINTEG, S.A., equipos a dar de baja, equipos reparados por la compañía de mantenimiento SINTEG S.A., Formato de control de reportes de servicio preventivo y correctivo a equipo de computo SINTEG. S.A.
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Recepción de lineamientos
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Reporte de mantenimiento externo
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Formato de soporte técnico firmado
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Usuario firma reporte de apoyo o reparación
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Registro de reporte interno
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Registro de reporte externo
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