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14.- PROCEDIMIENTO PARA REPORTAR FALLAS

EN EQUIPO DE CÓMPUTO ARRENDADO
1.0 Propósito

1.1 Establecer lineamientos para reportar, dar seguimiento y solución a las fallas presentadas en los equipos de cómputo arrendados por el Centro Nacional de Trasplantes (CENATRA).
2.0 Alcance

2.1 A nivel interno el procedimiento es aplicable a todas las áreas del CENATRA.

3.0  Políticas de Operación, Normas y Lineamientos

3.1 La Dirección del Registro Nacional de Trasplantes a través de la Subdirección de Informática y Medios Electrónicos y el Departamento de Informática y Estadística, serán los responsables de  coordinar el reporte y seguimiento de fallas en los equipos arrendados con la empresa que proporcionen el servicio.

3.2 La Subdirección de Informática y Medios Electrónicos y el Departamento de Informática y Estadística, serán los responsables de:
* Reportar a la Dirección General de Tecnologías de la Información a través de la Mesa de Soporte de INFOTEC las fallas presentadas en equipos arrendados.

* Mantener actualizada una bitácora de reportes generados
* Dar seguimiento a los reportes generados

* Dar visto bueno a los reportes atendidos.

* Contar con un expediente de reportes atendidos para incluirlos en los informes trimestrales y anuales del área. 

* Elaborar un documento al usuario con copia a su inmediato superior, en caso de que exista alguna anomalía con el uso del equipo de cómputo asignado.

4.0 Descripción del procedimiento
	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Aviso de falla
	1.1 El usuario que tiene asignado el equipo de cómputo arrendado, reporta la falla a la Subdirección de Informática o al Departamento de Informatica a través de los siguientes medios: correo electrónico, memorándum o vía telefónica.
	Usuarios internos del Centro Nacional de Trasplantes

	2.0 Revisa equipo
	2.1 Revisa y diagnostica el equipo para determinar si se levanta un reporte a la mesa de soporte de INFOTEC.
2.1.1  Si: Pasa a la actividad No. 3.0

2.1.2  No: Pasa a la actividad No. 5.0
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos,   Departamento de Informática y Estadística

	3.0 Levanta reporte
	3.1 Levanta reporte de equipo arrendado a través de correo electrónico o vía telefónica.
3.2 Da seguimiento del reporte.
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos,   Departamento de Informática y Estadística

	4.0 Atiende reporte
	4.1 Asigna un número de reporte
4.2 Asiste a las instalaciones del CENATRA el personal de la empresa que arrenda el equipo para llevar a cabo la reparación o sustitución del mismo.

4.3 Elabora una orden de servicio para constatar que ha sido atendido el reporte.

4.4 Solicita el visto bueno de la Subdirección de Informática y Medios Electrónicos.
	Mesa de Soporte de INFOTEC

	5.0 Repara equipo
	5.1 Repara equipo de cómputo
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos,  Departamento de Informática y Estadística


	6.0 Elabora reporte de fallas
	6.1 Elaborar formato “Reporte de fallas a equipo de computo.
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos,  Departamento de Informática y Estadística

	7.0 Archiva Reporte
	7.1 El usuario revisa el equipo.

7.2 Se recaba firma de conformidad del usuario del CENATRA.
6.3 Archiva el formato de reporte en el expediente de mantenimientos trimestrales correspondiente.
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos.

Departamento de Informática y Estadística



	TERMINA PROCEDIMIENTO


5.0 Diagrama de Flujo 
	Área solicitante

(Todas las áreas del CENATRA)
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos, Departamento de Informática y Estadística


	Mesa de Soporte de INFOTEC

	

	
	






6.0 Documentos de Referencia

	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Contrato abierto para la prestación del servicio de administración y equipamiento de tecnologías de la información, servicios de cómputo, almacenamiento y respaldo 2011-2014.
	058-DCC-S-039/11


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

	Orden de Servicio Ofi Store S. A de C. V.
	N/A
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos
Departamento de Informática y Estadística
	N/A


8.0 Glosario
CENATRA: Centro Nacional de Trasplantes
INFOTEC: Fondo de Información y Documentación para la Industria.
Mantenimiento correctivo: Reparación de un equipo de cómputo mediante el arreglo o sustitución de un componente o dispositivo afectado.
Mesa de Soporte: Lugar físico donde se concentran los reportes de equipo arrendado.
Equipo de cómputo: Entiéndase por equipo de cómputo el CPU.
Equipo de cómputo arrendado: Equipo de computo en renta por la Secretaría de Salud durante 3 años conforme a un contrato de prestación de servicios.

Refacción: Dispositivo que forma parte de un equipo de cómputo. 
Periféricos: Impresora, Escáner, Monitor, Teclado, Mouse.
9.0 Cambios de esta versión
	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	0
	No aplica
	No aplica


10. Anexos
      Orden de Servicio Ofi Store S. A de C. V.[image: image1.png]
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¿REPORTA A MESA DE SERVICIO?





REPARA EQUIPO





ELABORA REPORTE DE FALLA





OBTIENE Vo.Bo. DEL AREA Y ARCHIVA REPORTE





REVISA Y DIAGNOSTICA EQUIPO 
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ELABORA ORDEN DE SERVICIO





ASISTE A INSTALACIONES PARA REPARAR O SUSTITUIR EQUIPO





ASIGNA UN NUMERO DE TICKET PARA EL REPORTE 
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OBTIENE VISTO BUENO DE LA SUBDIRECCION DE INFORMÁTICA








