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3. PROCEDIMIENTO PARA EL APOYO Y ASESORÍA 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 que le permita el desarrollo de sus funciones y tareas encomendadas.

2.0 ALCANCE
2.1 A nivel interno el procedimiento es aplicable a la Dirección General en la recepción de normatividad en materia de TIC’s, y en el nombramiento del enlace informático; la Dirección de Prevención y Tratamiento del Cáncer en la Infancia y la Adolescencia, la Coordinación Administrativa participa en la validación del servicio brindado por el proveedor. Subdirección de Estrategias y Desarrollo de Programas, Departamento de Monitoreo a Programas en la conducción y aplicación de la normatividad 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 la Dirección General de Tecnologías de la Información (DGTI), quien emite la normatividad en materia de TIC’s, así como a los proveedores que proporcionan mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de cómputo y enlaces de comunicaciones con base al contrato con la DGTI de la Secretaría de Salud y el proveedor adjudicado.

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 en materia de TIC’s.

3.2 La Dirección General recibe la normatividad y nombra al enlace informático. La Dirección de Prevención y Tratamiento del Cáncer en la Infancia y la Adolescencia en coordinación con la Subdirección de Estrategias y Desarrollo de Programas, analizará los lineamientos técnicos emitidos por la DGTI.

3.3 La Subdirección de Estrategias y Desarrollo de Programas será la responsable de coordinar el 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, con autorización de la Dirección General.



3.4 El Departamento de Monitoreo a Programas da seguimiento a los requerimientos e informa la validación del servicio mensual otorgado por el proveedor, con aval de la Subdirección de Estrategias y Desarrollo de Programas para su entrega a la Coordinación Administrativa, mandos superiores u otras instancias cuando lo requieran.

3.5 El usuario del CeNSIA solicitará el requerimiento de servicio de apoyo y/o asesoría a través de la liga http://conava.salud.gob.mx/soporte del sistema de seguimiento de solicitudes de soporte técnico.

3.5.1. El usuario no prestará activos de información a terceros ajenos al CeNSIA, el usuario deberá verificar que el proveedor esté siendo supervisado y monitoreado por personal técnico del Departamento de Monitoreo a Programas.
3.6 El área de soporte técnico otorgará el servicio de apoyo y/o asesoría de acuerdo a la siguiente clasificación:

3.6.1 Servicio local

El área de soporte técnico brindará servicio a equipo propiedad del Centro, así como la asesoría y apoyo en recursos informáticos y red de información requeridos.
El área de soporte técnico registra e imprime el reporte con nota técnica, para firma de aceptación del servicio por parte del usuario.

3.6.2 Servicio del proveedor externo

El área de soporte técnico canaliza con el enlace o el proveedor correspondiente para las solicitudes relacionadas a:

· Red Integral de Voz y Datos, telefonía IP.
· Sistema de Administración de Correspondencia (SAC), servicio de correo electrónico institucional, servidor WEB donde está alojado el portal del CeNSIA. 
· Equipo de cómputo en arrendamiento.

La DGTI y/o proveedor proporcionará el servicio requerido.
El área de soporte técnico otorgará el visto bueno cuando el servicio ha sido brindado.
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3.7 El área de soporte técnico registra e imprime el reporte con nota técnica, para firma de aceptación del servicio por parte del usuario (cuando el tipo de reporte aplica).
4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	
Responsable
	No. Act.
	
Descripción de actividades
	
Documento o anexo

	Director General de la DGTI
	1
	Emite la normatividad en materia de TIC’s.

	· Lineamientos

	Director General del CeNSIA
	2
	Recibe y turna la normatividad para su análisis a la Dirección de Área y, acredita al enlace informático del CeNSIA.
	· Lineamientos

	Director de Prevención y Tratamiento del Cáncer en la Infancia y la Adolescencia
	3
	Recibe y turna la normatividad para su análisis y revisión con la Subdirección de Área.
	· Lineamientos 

	Subdirector de Estrategias y Desarrollo de Programas
	4

	Recibe la normatividad y en coordinación con la Dirección de área, revisan los lineamientos para coordinar las actividades de soporte técnico, recursos informáticos y red de información.
	· Consenso de actividades 

	Jefe de Departamento de Monitoreo a Programas
	5
	Recibe, difunde y aplica los lineamientos para llevar a cabo las actividades de soporte técnico y apoyo informático.
	· Lineamientos



	Usuario del CeNSIA
	6
	Registra la solicitud de apoyo técnico y soporte informático (Categoría, Título, descripción breve, nombre del usuario-área) y toma el número de Incidencia (ID) asignado por el sistema para el seguimiento.
	· Reporte del sistema

	Jefe de Departamento de Monitoreo a Programas 
	7





8



9


	Identifica el tipo de atención conforma a la clasificación de servicios.

¿El servicio es externo?

No: Atiende el área de soporte técnico y registra la nota técnica que solventa el reporte para su cierre. Se pasa a Actividad 14.
Si: Canaliza al proveedor externo para el mantenimiento correctivo o en su caso se comunica con el enlace de la DGTI.

	· Reporte del sistema

	
Responsable
	No. Act.
	
Descripción de actividades
	
Documento o anexo

	Proveedor externo
	10 
	Atiende para realizar mantenimiento o reparación.
	· Número de asignación de reporte 

	Jefe de Departamento de Monitoreo a Programas

	11




12

13

	Revisa que el requerimiento haya sido atendido correctamente.

¿Es exitosa la atención?

No: Regresa a la actividad 9.

Si: Verifica la reparación realizada con éxito, valida el reporte de mantenimiento externo y registra la nota técnica en el sistema de seguimiento de solicitudes de soporte técnico para proceder con el usuario el cierre del reporte.
	· Comprobante de atención externo


	Usuario del CeNSIA
	14
	Otorga con su firma del reporte la validación del apoyo o reparación recibido.
	· Reporte con firma

	Jefe de Departamento de Monitoreo a Programas
	15
	Realiza el informe de validación del servicio mensual brindado por el proveedor para su entrega a la Subdirección.

	· Informe de validación mensual

	Subdirector de Estrategias y Desarrollo de Programas
	16
	Recibe y verifica los informes solicitados por la Coordinación Administrativa y demás áreas.
	· Informe de validación mensual

	Coordinador Administrativo
	17
	Participa en la validación del servicio brindado por el proveedor para la emisión de Cédula de Visto Bueno que solicita DGTI.
	· Oficio
· Cédula de Visto Bueno

	Director General de la DGTI
	18
	Dispone de la validación del servicio para realizar las acciones correspondientes.

TERMINA



	· Oficio
· Cédula de Visto Bueno
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5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
	
Director General de Tecnologías de la Información
(DGTI) 
	
Director General del CeNSIA
	
Coordinador Administrativo
	Director de Prevención y Tratamiento del  Cáncer en la Infancia y la Adolescencia
	
Subdirector de Estrategias  y Desarrollo de Programas
	
Jefe de Departamento de Monitoreo a Programas
	
Usuario del CeNSIA
	
Proveedor Externo

	
1

INICIA
Emite lineamientos
 






Lineamientos






	21


Lineamientos
Recibe y turna lineamientos y acredita al enlace informático



	
	31


Lineamientos
Recibe, analiza y turna lineamientos

	











41



Consenso de actividades

Recibe y analiza lineamientos 









	71
51
1/2
Identifica el tipo de atención

Lineamientos

Recibe, difunde y aplica lineamientos


	61

Reporte del sistema
Registra la solicitud de apoyo técnico

	



	
Director General de Tecnologías de la Información
(DGTI) 
	
Director General del CeNSIA
	
Coordinador Administrativo
	Director de Prevención y Tratamiento del  Cáncer en la Infancia y la Adolescencia
	
Subdirector de Estrategias  y Desarrollo de Programas
	
Jefe de Departamento de Monitoreo a Programas
	
Usuario del CeNSIA
	
Proveedor Externo

	
	
	
	
	











	2/3
No
¿Es exitosa la atención?
11
No
¿El servicio es externo?
1
Revisa requerimiento atendido
Canaliza al proveedor o comunica al enlace de la DGTI
Realiza soporte técnico. Actividad 14


Atiende mantenimiento 
2
2

	
Número de reporte

Atiende mantenimiento 

Atiende mantenimiento 







81




Sí

91









1210




9





	
Atiende mantenimiento 





10

Número de Reporte
Atiende Mantenimiento




	
Director General de Tecnologías de la Información
(DGTI) 
	
Director General del CeNSIA
	
Coordinador Administrativo
	Director de Prevención y Tratamiento del  Cáncer en la Infancia y la Adolescencia
	
Subdirector de Estrategias  y Desarrollo de Programas
	
Jefe de Departamento de Monitoreo a Programas
	
Usuario del CeNSIA
	
Proveedor Externo

	TERMINA
Dispone de la validación

Oficio y Cédula de VoBo


	18

	17
Participa en la validación del servicio

Oficio y Cédula de VoBo

	
	16

Informe mensual
Recibe y verifica

	2



Verifica y valida


Comprobante de atención externo

15
Realiza informe de validación


Informe mensual












	Otorga firma del reporte

Sí
14
13

Reporte con firma

	


6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	Documentos
	Código (cuando aplique)

	6.1 Reglamento Interior de la Secretaría de Salud.
	1C.7

	6.2 Manual de Organización Especifico del CeNSIA vigente.
	3C.12

	6.3 Guía técnica para la elaboración y actualización de manuales de procedimientos administrativos de la Secretaría de Salud. DGPOP octubre, 2013.
	3C.12

	6.4 ACUERDO por el que se reforma y adiciona el diverso por el que se establecen las disposiciones administrativas en materia de tecnologías de la información y comunicaciones y de seguridad de la información, y se expide el Manual Administrativo de Aplicación General en esas materias. DOF 22-VIII-2012.
	8C.14

	6.5 Manual Administrativo de Aplicación General en las Materias de Tecnologías de la Información y Comunicaciones y de Seguridad de la Información (MAAGTIC-SI), Secretaría de la Función Pública, Noviembre 2011.
	8C.21




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

	7.1 Formato de reporte del sistema de seguimiento de solicitudes de soporte técnico.
	3 Años
	Departamento de Monitoreo a Programas
	ID generado por el sistema

	7.2 Correo electrónico de fecha 12 de agosto de 2014 sobre la solicitud de apoyo en extensiones CISCO
	3 Años
	Departamento de Monitoreo a Programas
	NCR-12531


	7.3 Formato de reporte firmado por el usuario.
	3 Años
	Departamento de Monitoreo a Programas
	ID 4390




8.0 GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO
8.1 CeNSIA: Centro Nacional para la Salud de la Infancia y la Adolescencia.

8.2 Lineamientos: Documento normativo emitido por la Dirección de Tecnologías de la Información, Coordinación Administrativa, contrato con el proveedor de mantenimiento preventivo y correctivo, los que aplique.

8.3 Paquetería: Software de escritorio como editores de texto, hojas de cálculo, generador de presentaciones, etc. el cual utilizan los usuarios como parte para realizar su trabajo. 

8.4 Recursos Informáticos (RI): Recursos tecnológicos con los que cuenta el CeNSIA, como son equipos de cómputo (CPU, Monitor, No-Break), Teléfonos, Access Point, 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).

9.0 CAMBIOS DE VERSIÓN EN EL PROCEDIMIENTO
	NÚMERO DE REVISIÓN
	FECHA DE ACTUALIZACIÓN
	DESCRIPCION DEL CAMBIO


	No aplica

	No aplica
	No aplica



10.0 ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO
10.1 Formato de reporte del sistema de seguimiento de solicitudes de soporte técnico.
10.2 Correo electrónico de fecha 12 de agosto de 2014 sobre la solicitud de apoyo en extensiones CISCO.
10.3 Formato de reporte firmado por el usuario.






Anexo 10.1 Formato de reporte del sistema de seguimiento de solicitudes de soporte técnico.[image: ]

Anexo 10.2 Correo electrónico de fecha 12 de agosto de 2014 sobre la solicitud de apoyo en extensiones CISCO.
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[Enviar mensaje]

Instrucciones:
El usuario registrara la solicitud de soporte técnico, registrara el Titulo de la misma y una breve descripcion de su

servicio o asesoria requerido. Anotara su nombre y area a la que pertenece.
Al finalizar presionara el boton “Enviar Mensaje” y conservara el nimero de identificador (ID) generado por el Sistema.
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NCR-12531 CeNSIA - Solicitud de apoyo CISCO

NOC SSALUD [NOC.SSALUD@uninet.com.mx]
Enviado:martes, 12 de agosto de 2014 04:57 p.m.

Para: Adriana Paola Espinoza Medina

CC: NOC Uninet

Ingeniero, ya fue atendido su requerimiento NCR-12531, le pedimos por favor nos apoye a realizar las pruebas necesarias
para validarlo; quedamos en espera de sus comentarios, en caso de que no sea recibida una respuesta de su parte
en 12 horas habiles se procedera al cierre del reporte.

También se realizo el desvio al 2 timbre de la 41101 a la 41105.

Quedamos a sus ordenes.

Saludos.

Ing. Eduardo Gutiérrez
Network Operation Center

7 01(55)5447-2237 y 01(800)84134388
noc.ssalud@uninet.com.mx

De: Adriana Paola Espinoza Medina [adriana.espinoza@salud.gob.mx]
Enviado el: martes, 12 de agosto de 2014 02:18 p.m.

Para: NOC SSALUD

Asunto: CeNSIA - Solicitud de apoyo CISCO

Buenas tardes NOC
Pueden por favor revisar las extensiones:

41101 a nombre de Nancy Alvarez Rodriguez, no permite el desvio de llamadas, indica que no se puede completar la
llamada.
41105 a nombre de Direccidon General, se reciben llamadas pero no se completa la llamada a otras extensiones.

Saludos.

Adriana Paola Espinoza Medina

Jefa de Departamento de Monitoreo a Programas

Centro Nacional para la Salud de la Infancia y la Adolescencia CeNSIA
(55) 56518294, 56801208 Ext. 205

Red Integral 41163




https://owa.salud.gob.mx/owa/redir.aspx?C=md3UvKfTY0usMnlB2I-15mGaHyeAk9EIUKYb0XWQ0MhMKJqvA2-mz_9dtiEN1y2UunT1x4tvXaY.&URL=http%3a%2f%2f192.168.207.19%2fssalud%2fcqSecretariadesalud%2fpublic%2findex.php%3fcontrolador%3dreporte%26accion%3deditar%26list%3d1%26reporte%3d0000012531


https://owa.salud.gob.mx/owa/redir.aspx?C=md3UvKfTY0usMnlB2I-15mGaHyeAk9EIUKYb0XWQ0MhMKJqvA2-mz_9dtiEN1y2UunT1x4tvXaY.&URL=mailto%3anoc.ssalud%40uninet.com.mx
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