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8. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓN DE INCIDENTES

 DE TECNOLOGÍA DE LA INFORMACIÓN

1.0 Propósito.

1.1 Atender los incidentes de tecnología de la información de la CONBIOÉTICA, con el objeto de  que los usuarios cuenten con el software y hardware disponible, en óptimas condiciones para su utilización.
2.0 Alcance

2.1 En el ámbito interno, el procedimiento es aplicable a la Dirección del Centro del Conocimiento Bioético, Subdirección de Divulgación y Departamento de Tecnología de la Información y Medios Virtuales.

2.2 En el ámbito externo se aplica a la Dirección General de Tecnologías de la Información (DGTI) de la Secretaría de Salud.
3.0 Políticas de Operación, Normas y Lineamientos

3.1 La Dirección del Centro del Conocimiento Bioético se encarga de recibir, por parte de las Direcciones de la CONBIOÉTICA, las solicitudes de atención de incidentes de tecnología de la información de las áreas a su cargo. 
3.2 La Dirección del Centro del Conocimiento Bioético es responsable de remitir, las solicitudes de atención de incidentes de tecnología de la información recibidas a la Subdirección de Divulgación para su revisión.

3.3 La Subdirección de Divulgación se encarga de revisar las solicitudes de atención de incidentes y enviarlas al  Departamento de Tecnología de la Información y Medios Virtuales para su atención.

3.4. El Departamento de Tecnología de la Información y Medios Virtuales, es el responsable de atender el incidente, de acuerdo con su viabilidad y la normatividad en tecnologías de la información para la Secretaría de Salud.
4.0 Descripción del procedimiento
	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Recepción de solicitudes 


	1.1. Recibe, por parte de los Directores de la CONBIOÉTICA, las solicitudes de  atención de incidentes de tecnología de la información de las áreas a su cargo. 
· 
	Dirección del Centro del Conocimiento Bioético

	2.0 Remisión de solicitudes

	2.1 Remite las solicitudes de atención de incidentes, al Subdirector de Divulgación para su revisión.

	Dirección del Centro del Conocimiento Bioético



	3.0 Revisión y envío de solicitudes
	3.1 Revisa las solicitudes de atención de incidente y las envía al Departamento de Tecnología de la Información y Medios Virtuales para su atención. 


	Subdirección de Divulgación

	4.0 Atención de solicitudes de atención de incidentes

 
	4. 1 Atiende la solicitud con base en su viabilidad  y  en la normatividad correspondiente.

 TERMINA PROCEDIMIENTO

	Departamento de Tecnología de la Información y Medios Virtuales.


5.0 Diagrama de Flujo  

	Dirección del Centro del Conocimiento Bioético
	Subdirección de Divulgación
	Departamento de Tecnología de la Información y Medios Virtuales

	








	





	






6.0  Documentos de referencia

	Documento
	Código 

	Manual de Organización de la Comisión Nacional de Bioética.
	No aplica

	Reglamento Interior de la Secretaría de Salud.
	No aplica

	Decreto Presidencial por el que se crea el órgano desconcentrado denominado Comisión Nacional de Bioética. D.O.F. 07 de septiembre de 2005.
	No aplica

	Normatividad en Tecnologías de la Información para la SSA.
	No aplica


7.0 Registros

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

	Formato de reporte de incidente
	Indefinido
	Departamento de Tecnología de la Información y medios virtuales
	Número y fecha de registro


8.0 Glosario

8.1 CECOBE: Centro del Conocimiento Bioético

8.2 CONBIOÉTICA: Comisión Nacional de Bioética

8.3 DGTI: Dirección General de Tecnología de la Información de la SSA

8.4 Incidente: Cualquier evento que no forma parte de la operación estándar de un servicio y que causa, o puede causar una interrupción o una reducción de la calidad del mismo.

9.0 Cambios en la versión

	Número de versión
	Fecha de actualización
	Descripción del cambio

	0
	No aplica
	No aplica


10.0 Anexos
10.1 Formato para la atención y registro de incidentes
Anexo 10.1 Formato para la atención y registro de incidentes
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Formato para la atención y registro de incidentes de tecnología de la información

	Número de registro:
	Fecha de registro: dd/mm/aaaa



	Contacto:
	soporte@gmail.com



	Resumen:
	

	Descripción:
	

	Relacionado con:
	

	Asignado a:
	

	CC para:
	

	Fecha de vencimiento:
	

	Prioridad
	

	
	· Alta

	
	· Media

	
	· baja

	Categoría
	

	
	· Mantenimiento

	
	· Soporte a usuario

	Observaciones


	


Instructivo de llenado del Anexo 10.1 
Formato para la atención y registro de incidentes
	Número de registro: número consecutivo de registro
	Fecha de registro: dd/mm/aaaa

Fecha en que se hizo el registro

	Contacto:
	Dirección de correo del contacto: soporte@gmail.com



	Resumen:
	Breve descripción del incidente



	Descripción:
	Reseña detallada del incidente



	Relacionado con:
	Ámbito de influencia del incidente



	Asignado a:
	Personal del Departamento de Tecnología de la Información a cargo de la atención del incidente.



	CC para:
	Persona a la que se le expide  copia del conocimiento del incidente.



	Fecha de vencimiento:
	Fecha límite de atención



	Prioridad
	Se selecciona la opción  con una “X”:



	
	· Alta

	
	· Media

	
	· baja

	Categoría
	Se selecciona la opción  con una “X”:



	
	· Mantenimiento

	
	· Soporte a usuario

	Observaciones


	Campo abierto para comentarios, indicaciones o notas
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Recepción de  solicitudes 
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Remisión de solicitud








3








Revisión y envío de solicitudes
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Atención de solicitudes
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