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15.- PROCEDIMIENTO PARA REPORTAR LOS
SERVICIOS INTEGRALES DE TELECOMUNICACIONES
1.0 Propósito

1.1 Establecer un procedimiento para reportar, dar seguimiento y solución a las fallas o requerimientos presentados en los servicios integrales de telecomunicaciones arrendados por el Centro Nacional de Trasplantes (CENATRA) a través de un contrato de prestación de servicios trianual.
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 además del Departamento de Informática y Estadística, serán los responsables de  coordinar el reporte, seguimiento de fallas y solución en los servicios integrales de telecomunicaciones.

3.2. La Subdirección de Informática y Medios Electrónicos o el Departamento de Informática y Estadística, serán los responsables de:

* Reportar a la mesa de soporte de la Secretaría de Salud las fallas presentadas en servicios de telecomunicaciones.

* Mantener actualizado el archivo electrónico del control de reportes generados.

* Dar seguimiento a los reportes generados

* Dar visto bueno a los reportes atendidos.
* Integrar el expediente electrónico en PDF de los reportes atendidos dentro del Servidor de Archivos del CENATRA.
      3.3  La Subdirección de Informática y Medios Electrónicos o el Departamento de Informática y Estadística deberá contar con la siguiente información:
* Archivo electrónico que contenga los datos básicos del equipo de cómputo del usuario para asignar permisos a Internet (MARCA, MODELO, IP y MAC ADDRESS).

* Archivo electrónico que contenga los datos básicos del equipo telefónico del usuario (MARCA, MODELO, MAC ADDRESS y No. SERIE). 

      3.4  La Subdirección de Informática y Medios Electrónicos o el Departamento de Informática y Estadística, son las áreas responsables de coordinar nuevos requerimientos con la Dirección General de Tecnologías de la Información mediante oficio firmado por el Director General del Centro Nacional de Trasplantes y en base al contrato vigente de arrendamiento de servicios integrales de telecomunicaciones:
*  La solicitud de dispositivos de telecomunicaciones
*  Movimientos de nodos

*  Mejoras en los servicios de telecomunicaciones

     *  Cambios en los servicios de red inalámbrica
4.0 Descripción del procedimiento
	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Reporte de falla o requerimiento
	1.1 El usuario reporta al personal de la Subdirección de Informática y Medios Electrónicos la falla o el requerimiento por los siguientes medios:
a)  Correo electrónico Institucional
b) Extensiones CISCO

c) Verbalmente
	Usuarios internos del Centro Nacional de Trasplantes

	2.0 Análisis de reporte
	2.1 Analiza reporte de acuerdo a la falla o requerimiento
a) Si el área lo puede resolver termina proceso.
b) Si es una falla pasa a la actividad 3.
c) Si es un nuevo requerimiento pasa a la actividad 4.
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos,   Departamento de Informática y Estadística

	3.0 Reporte a la Mesa de Soporte de la Secretaría de Salud
	3.1 Si es falla, informa a la empresa prestadora del servicio de telecomunicaciones la falla a través de:

a) Correo electrónico
b) Extensión CISCO
c) Teléfono directo
d) Pasa a la actividad 7

3.2 Si es requerimiento pasa a la actividad 4
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos,   Departamento de Informática y Estadística

	4.0 Elaboración de oficio a la Dirección General de Tecnologías de la Información
	4.1 Especifica la solicitud de dispositivos, movimiento de nodos o cambios en permisos de redes.
4.2 Da seguimiento y espera 15 días autorización de solicitud.
4.3  Si no hay respuesta, se envía otro oficio haciendo referencia al primero.
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos,   Departamento de Informática y Estadística

	5.0 Seguimiento de oficio de respuesta de solicitud
	5.1 DGTI envía oficio de respuesta por escrito.

5.2 Avisa a la empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones la autorización a la solicitud hecha por la Unidad Administrativa.
5.3 Pasa a la actividad 7
	Dirección General de Tecnologías de la Información


	6.0 Recibe autorización de requerimiento
	6.1 Verifica respuesta de autorización

6.2 Solicita el número de ticket asignado en la Mesa de Soporte
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos,  Departamento de Informática y Estadística

	7.0 Atención de reporte
	7.1 Asigna un número de ticket

7.2 Repara de manera física o remota la falla en el servicio o empieza a trabajar en el requerimiento.

7.3 Avisa a la Subdirección que ha sido atendido el reporte
	Prestador del Servicio de Telecomunicaciones

	8.0 Revisión de reporte
	8.1 Personal de la Subdirección de Informática y Medios Electrónicos,  Departamento de Informática y Estadística revisa el trabajo realizado: 
a) Si está de acuerdo avisa al prestador de servicios que puede cerrar el reporte.
b) Si no está de acuerdo, repite la actividad numero 3.
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos,  Departamento de Informática y Estadística

	9.0 Cierre de reporte
	9.1 Informa por correo electrónico que el número de ticket ha sido resuelto.
	Prestador del Servicio de Telecomunicaciones

	10.0 Registro de control
	10.1 Registra la información del problema presentado en el control de reportes e integra el archivo en formato PDF del correo electrónico del número de reporte.
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos,  Departamento de Informática y Estadística

	11.0 Generación de informes trimestrales
	11.0 Se entrega por memorándum a la Dirección del Registro Nacional de Trasplantes un informe trimestral de reportes presentados
	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


	Dirección General de Tecnologías de la Información
	Empresa prestadora de servicios

	

	
	









	






6.0 Documentos de Referencia

	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Convenio Específico derivado del Convenio General de Colaboración celebrado con el Fideicomiso Público “Fondo de Información y Documentación para la Industria INFOTEC”. 
	N/A

Firmado el

6 de marzo de 2009.

	
	


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

	Control de reportes de  Servicios Integrales de Telecomunicaciones
	N/A
	Subdirección de Informática y Medios Electrónicos
Departamento de Informática y Estadística
	N/A


8.0 Glosario
CENATRA: Centro Nacional de Trasplantes.
DGTI: Dirección General de Tecnologías de la Información de la Secretaría de Salud.
Reporte de fallas: Procedimiento que sigue CENATRA para reportar fallas o requerimientos en los servicios de Telecomunicaciones.
Mesa de Soporte de la Secretaría de Salud: Lugar físico externo en donde se reciben y atienden reportes de los Servicios Integrales de Telecomunicaciones.

Telecomunicaciones: Es toda transmisión, emisión o recepción de signos, señales, datos, imágenes, voz, sonidos o información de cualquier naturaleza que se efectúa a través de cables, medios ópticos, físicos u otros sistemas electromagnéticos
Access Point: Dispositivo que permite de manera inalámbrica conectarse a una red.
MAC ADDRESS: Es un identificador único que tiene asignado un dispositivo llamado “tarjeta de red” lo que le permite la comunicación de datos a través de la misma.
Dirección IP: Es un número que asigna un DHCP a un dispositivo llamado “computadora” para identificarla dentro de un segmento de red.
DHCP: Dispositivo que asigna números de IP a los equipos de cómputo.

.
Red inalámbrica: Término utilizado en informática para designar la conexión de nodos a través de ondas electromagnéticas, sin necesidad de una conexión física (cables).

Nodo: Punto de intersección por donde se conecta un dispositivo a la red.
VG: Es un adaptador telefónico analógico que permite realizar llamadas de voz y envío de faxes a través de Internet.
9.0 Cambios de esta versión
	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	0
	No aplica
	No aplica


10. Anexos
	
	
	

	CONTROL DE REPORTES SERVICIOS INTEGRALES DE TELECOMUNICACIONES




	No. Ticket 

(1)
	Fecha en que reportó el usuario

(2)
	Nombre del usuario que reporta

(3)
	Motivo del Reporte

(4)
	Rubro

(5)
	Personal que levanta el reporte

(6)
	Medio por el que se aviso del reporte

(7)
	Fecha de solicitud atendida

(8)
	Solución

(9)


Guía de llenado de Control de Reportes

1.- Número de Ticket: Se integra el número que asigna el proveedor de servicios integrales de telecomunicaciones al momento de levantar un reporte.

2.- Fecha en que reportó el usuario: Se integra la fecha en que solicitó el requerimiento

3.- Especificar el nombre y apellido del usuario que tiene el problema con el servicio y que reportó al área de informática.

4.- Especificar el motivo por el cual se generó el reporte

5.- Se selecciona el rubro al que pertenece el reporte (Telefonía, Equipo, Internet, etc.)
6.- Personal de la Subdirección de Informática y Medios Electrónicos que levanto el reporte con el prestador del servicio.

7.- Se indica el medio por el cual dio aviso al personal que es prestador del servicio

8.- Se especifica la fecha en que fue atendida la solicitud.

9.- Se explica la solución que se le dio al reporte levantado.[image: image1.png]
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