,PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE E INSTALACION DE SOFTWARE Y

soserno T REDES

SECRETARIA DE SALUD

AUTORIZACION

ELABORO: RUBRK:A
SALVADOR BARBOSA RAMIREZ

ENCARGADO EL AREA DE INFORMATICA
APROBO: RUBRICA
LAE JORGE ADRIAN TAPIA PORRAS
SUBDIRECTOR ADMINISTRATIVO

AUTORIZO: RUBRICA
DR. ENRIQUE RABAGO SOLORIO

DIRECTOR DEL HOSPITAL GENERAL DE OCCIDENTE

SERVICIOS DE SALUD
Jausco

HosPITAL GENERAL DE OCCIDENTE

CODIGO: DOM-P145—HM1_001 Sello

DOCUMENTO DE REFERENCIA

FECHA DE EMISION: 07 MAYO 2012
ECHA DE ACTUALIZACION: 22 MAYO 2012 El Presente procedimiento __Si_ cumple con lo establecido en
' la Guia Técnica para Documentar Procedimientos.
FECHA DE AUTORIZACION 06 DE JUNIO DEL 2012 selo

Este documento es vigente y esta actualizado porque responde a las necesidades actuales de la unidad, y no
hay uno nuevo que lo sustituya.

Responsable de la informacion: Hospital General de Occidente.
Responsable de la Publicacion: Depto. de Organizacion y Métodos
07 junio 2012




Fk

conco: DOM-P145-HM1_001

PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE E INSTALACION DE SOFTWARE Y REDES @ FECHA DE EWISION: 07 MAYO 2012

GOBIERNO  FECHA DE ACTUALIZACION: 22 MAYO 2012

DE JALISCO

Objetivo

Alcance

Politicas

Mejorar los procesos del departamento de informatica ofreciendo un mejor y eficiente servicio al usuario, asi como dar
mantenimiento a las distintas redes de comunicacién y software, para que éstas se conserven en buen estado.

Limites del procedimiento: Inicia cuando se recibe llamada en el area de informéatica por parte del usuario para solicitar soporte,
concluye cuando se termina de instalar el nodo o se soluciona el problema en red , se llena orden de servicio y el usuario firma de
conformidad.

Areas que intervienen: Subdireccion Administrativa, Area de Informéatica HGO, Direccion de Informética Oficina Central, Area de
Adquisiciones y cualquier area del HGO que requiera mantenimiento en la red.

1. Los procedimientos documentados deberan sujetarse a las siguientes disposiciones y éstas serdn de observancia para todos
los Centros de Responsabilidad y Contraloria Interna.

e Un procedimiento actualizado es aquel que esta vigente y responde a las necesidades actuales de la Institucién

e Un procedimiento es vigente mientras no haya uno nuevo que lo supla o sustituya; por lo tanto se sigue aplicando aunque
las fechas de autorizacion no correspondan a los del mes y afio en curso, ni los nombres de los directivos a los que
ostentan el cargo en la actualidad.

e Un procedimiento es obsoleto cuando su contenido ya no responde a las necesidades actuales de la Institucion y éste se
encuentra en desuso o existe uno nuevo.

2. Solo se Instalard un nodo de red siempre y cuando tenga el visto bueno del &rea de informatica, asi como también debera de
cumplir con las caracteristicas especificadas en base a la normatividad.

3. El personal del area de informatica es el Gnico autorizado para especificar las caracteristicas del material que se requiere para
la instalacién de un nodo de red o un cableado estructurado, el usuario no puede dar especificaciones del mismo.

4. Para llevar a cabo la instalacién de un nodo de red debe estar previamente revisado por el personal del area de informatica, y
el departamento que lo solicita dar los motivos por los cuales requiere la instalacion

5. El personal del area de informatica es el Unico autorizado para la instalacion de cableado estructurado o en su defecto un
proveedor externo supervisado por el departamento de informatica y ésta debe estar apegada a la normatividad que rige la
Direccidén de Informatica.
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Definiciones

Consiste en el tendido de cables en el interior de un edificio con el propésito de implantar una .
Cableado Estructurado:

Punto de interseccion o unién de varios elementos que confluyen en el mismo lugar.

Nodo:
Red Conjunto de equipos informaticos y software conectados entre si.
ed:
Soft Equipamiento légico o soporte légico de un sistema.
oftware:
SELLO
@ DOCUMENTO DE REFERENCIA Pégina Hospital General de Occidente gﬁ‘ﬂ
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/;\‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
1. Recibe llamada de usuario pregunta nombre y departamento correspondiente, pregunta el problema.
Llena “orden de servicio” (Anexo 2) en los campo de fecha, hora, nombre de usuario, area, y descripcion del
problema y determina si el problema es de software o red, requiere instalacion de enlaces nuevos o instalacion de
software oficial:
Problema de... Entonces.
2.
Red y software | Aplica siguiente actividad.
InstaIaC|0n. d.e Aplica actividad 28.
software oficial
Enlaces nuevos | Aplica Actividad 34.
Da instrucciones por teléfono al usuario para tratar de dar una solucion, determina si se solucioné la falla.
Personal de Informética. &2 S0 UEIERE 12 Entonces.
falla?
Si Aplica siguiente actividad.
No Aplica actividad 5.
Completa la “orden de servicio” (Anexo 2) en los campos de fecha y hora de atencién, resolucién y
observaciones y solicita al area en donde se dio la atencion la firma de conformidad en la orden de servicio y
4. archivala.
Fin de procedimiento
Acude al area en donde se reporta la falla, revisa el problema y determina si se solucion6 en ese momento:
;Se solucioné la Entonces.
5. falla?
Si Aplica actividad 4.
No Aplica Siguiente actividad.
SELLO
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/L\‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Determina si la falla es de red externa:
¢Fallade Red Entonces.
externa?
6. Personal de Informatica. Comunicate con el personal de soporte técnico externo para explicarles la falla y que
Si proporcionen un namero de reporte y realicen pruebas desde su central.
Aplica siguiente actividad.
No Aplica actividad 13.
Proporciona ndimero de reporte y realiza prueba desde la central para revisar la conexion, determina si se
soluciond el problema:
.Se resolwc; el Entonces.
7. problema
Sj Notifica al encargado de informatica del hospital que se resolvio el problema Aplica
actividad 4.
No Aplica siguiente actividad.
Acude al &rea para revisar las conexiones y repararlas (el problema tiene que resolverse en maximo 72 hrs):
.Seresolvio el Entonces.
8 problema?
Soporte externo. Si Aplica actividad 4.
No Informa a la central que no se pudo reparar. Aplica siguiente actividad.
9 Comunicate con el encargado de informética del hospital para comentarle que un no se encuentra la falla, y que
' se seguird revisando si el problema es en central de telefonia.
Determina si se localiza la falla:
¢Se :f;ﬁgl,;za = Entonces.
10. .
Si Aplica actividad 11.
No Aplica actividad 8.
SELLO
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/'\\‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Comunicate con el encargado de informatica del hospital para comentar que se localizo el problema y se trabaja
para solucionarlo, pide que realice pruebas de conectividad y determina si esta resuelta la falla:

¢ Se soluciond la
11. Soporte externo. falla? Entonces
Si Aplica siguiente actividad.
No Aplica Actividad 8.

12. Confirma el funcionamiento correcto al asesor telefonico externo y se cierra el reporte. Aplica actividad 4.
Llama a la Direccion de Informatica de Oficina Central, explica el problema , recibe instrucciones e intenta
solucionar la falla, determina si se soluciong:

Personal de Informética. ¢Se soluciond la Entonces
13. falla?
Si Aplica actividad 4
No Solicita a personal de la Direccién de Informatica de oficina central que acuda al lugar en
donde se encuentra la falla. Aplica siguiente actividad
Acude al lugar donde esta la falla, revisa el problema y determina si se puede solucionar en ese momento:
; luciond |
¢ Se soluciond la Entonces
de Inf falla?
Direccion de Informatica . . -
14. Oficina Central. Si Aplica actividad 4. . . . _
Informa al encargado de redes del hospital que se necesita la intervencion de un tercero
No para solucionar la falla y que realice los tramites correspondientes. Aplica siguiente
actividad.
f Elabora memorandum dirigido al Subdirector Administrativo en donde se explica que se solicita reparacion con un

15. Personal de Informética. X . .

proveedor externo o realizar compra para poder solucionar la falla y entrega memorandum.
Recibe memorandum determina si se autoriza:
;Se autoriza? Entonces
16. a%ﬁ?}:;?fgﬁg Si Envia memorandum autorizado al Departamento de adquisiciones para que realice el
' tramite correspondiente. Aplica siguiente actividad.
No Informa al area de informatica que se determina cancelar el servicio.

Fin de procedimiento.
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/'\\‘(‘:"T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
. L Recibe memorandum autorizado por la Subdireccion Administrativa y pide al area de Informatica que obtenga las

17. Area de Adquisiciones. o
tres cotizaciones.

18 Obtén tres cotizaciones de distintos proveedores, realiza andlisis y comparacién de las caracteristicas ofertadas

' contra lo solicitado.
Personal de Informética.
19 Elige al proveedor que cumpla con lo requerido, entrega la cotizacién correspondiente al area de adquisiciones
' para que realice el tramite.
20. Aplica Procedimiento de adquisiciones. Aplica siguiente actividad.
Determina si contrat6 proveedor o realiz6 compra:
. L Actividad
Area de Adquisiciones. e Entonces

21 Compra Aplica actividad 26.

Se contrat6 Informa al area de informatica del proveedor contratado para que se realice la reparacion.
proveedor Aplica siguiente actividad.

22. Entrega el equipo de cOmputo al proveedor para su reparacién y espera el tiempo que determine para entregarlo.
Recibe el equipo de computo por parte del proveedor y verifica que el equipo quedo listo, determina si se arregloé
la falla:

;Se arreglo la Entonces
23. falla?
No Localiza la factura correspondiente y contacta al proveedor para notificarle de la falla
Aplica actividad 22.
Entrega el equipo al usuario y explicale lo que ocasiond la falla y da las recomendaciones de uso, pregunta al
usuario si le quedo alguna duda con respecto al funcionamiento y si todo quedé claro, termina de completar la
24 “orden de servicio” (Anexo 2) en los campos de atencion de soporte técnico y observaciones recaba la firma de

conformidad regresa a tu areay archiva la orden.

Fin de Procedimiento.
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/L\‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
25. i Aplica procedimiento de adquisiciones para realizar devolucion. Aplica siguiente actividad.
Area de Adquisiciones.
26. Entrega al area de informatica el insumo que se compro.
Recibe lo solicitado y revisa que si cumpla con las caracteristicas:
¢Cumple? Entonces
27. Sj Realiza la reparacion del equipo y haz una prueba para verificar que el equipo quedo
listo. Aplica actividad 24.
No Informa al &rea de adquisiciones para que haga la devolucion. Aplica actividad 25.
Acude al lugar y verifica cual es el programa que requiere instalar, determina si cuentas con €l para instalarlo:
¢Se cuenta con
Entonces
o8 el programa?
' Si Aplica siguiente actividad
No Aplica Actividad 31
29. Personal de Informatica. Instala el software y verifica que funcione bien.
Completa la “orden de servicio” (Anexo 2) en los campos de fecha y hora de atencion y resolucion y
30 observaciones y en el area atendida recaba la firma de conformidad, archiva orden de servicio.
Fin de procedimiento
Llama a la Direccion de Informatica de oficinas centrales para solicitarle el software requerido, determina si lo
envian, vienen ellos a instalarlo o informan que no lo tienen y se requiere comprar:
Actividad a
. Entonces
realizar
31. Compra Aplica siguiente actividad
Envian el Aplica actividad 29
programa
Acuden a Aplica Actividad 33
instalarlo
SELLO
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/'\\‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
32 Informa al encargado del software del hospital que se necesita realizar la compra del software y que realice el
' . L -~ tramite correspondiente. Aplica actividad 15.
Direccién de Informatica
Oficina Central.
33 Instala el software y verifica que funcione correctamente e informa al encargado de software del hospital y al
' usuario que ya esta funcionando correctamente. Aplica actividad 30.
Acude al area solicitante y verifica las caracteristicas del enlace que se necesita y determina si lo haces en ese
momento o requieres de un proveedor
» ¢Se req(;ne[)e Entonces
34, Personal de Informatica. U _ _ _ _ :
Sj Elabora memorandum dirigido a la Subdireccién Administrativa en donde se explica que
se solicita un proveedor externo Aplica siguiente actividad.
No Realiza el enlace y verifica que quede funcionando correctamente. Aplica actividad 30.
Recibe memorandum determina si se autoriza
SAutoriza? Entonces
Subdireccién . Envia memorandum autorizado al Departamento de adquisiciones para que se siga el
35. . . Si P . ) o o
Administrativa. trdmite correspondiente. Aplica siguiente actividad.
Informa al area de informatica que se determina cancelar el servicio.
No
Fin de Procedimiento.
36. Area de Adquisiciones. | Recibe memorandum autorizado, pide al area de Informatica que obtenga las tres cotizaciones.
Obtén tres cotizaciones de distintos proveedores, realiza andlisis y comparacién de las caracteristicas ofertadas
37. Personal de Informatica. | contra lo solicitado, elige al proveedor que cumpla con lo requerido, entrega la cotizacion al area de adquisiciones
para que realice el trdmite correspondiente.
) Aplica el Procedimiento de adquisiciones para la contratacion del proveedor, informa al area de informética del
38. Area de Adquisiciones. | proveedor contratado e indica al proveedor que se ponga en contacto con el area de informética para recibir

instrucciones.
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/L“g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
39. Personal de Informatica. | Recibe al proveedor e indicale el enlace a realizar.
40. Proveedor externo. Realiza el enlace e informa al encargado de informatica que ya quedo listo.
Verifica que la instalacion esté terminada y que funcione correctamente:
¢Es correcta? Entonces.
a1 Informa al usuario que ya se realizd el enlace, termina de completar la “orden de
‘ Si servicio” (Anexo 2) en los campos de atencién de soporte técnico y observaciones.
Aplica siguiente actividad.
Personal de Informética. No Informa al proveedor que no esta funcionando correctamente y pide que lo repare o
modifique. Aplica actividad 40
Pregunta al usuario si le quedo alguna duda con respecto al funcionamiento y si todo quedé claro, recaba la firma
42 de conformidad en la orden de servicio, regresa a tu area y archivala.

Fin de procedimiento

Asesorado por:

LAFS Claudia Guadalupe Rea Hernandez

DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION Y METODOS

PERSONAL QUE COLABORO EN LA DOCUMENTACION
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Documentos de Referencia
Caodigo Documento
Normatividad de la Direcciéon de informatica
Formatos Utilizados (Ver anexos)
Caodigo Documento
Anexo 01  Diagrama de Flujo
Anexo 02 Orden de Servicio
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ANEXO 01: DIAGRAMA DE FLUJO
> ‘ 1
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ANEXO 02: ORDEN DE SERVICIO
DIRECCION DE INFORMATICA - e oo e INEROS Escritorio de Ayuda
ADMINISTRACION DE TECNOLOGIAS :@é FaBBson 18 SETRMERE D8 200 Fecha: Hora:
ORDEN DE SERVICIO T e om0 E————
Area: Ext.:

| | FECHA;

LEI
HoRa:

ENTREGA

EQuiFo

RECIBE
Datos peL Equipo

MaDELD

ACCESORIOS

Escritorie de Ayuda

Cl

DEscrIPCION

CosTo

DIAGNOSTICO

REFACCIONES

PROVEEDOR

Soporte Técnico

FECHA DE FAGTURA

MNO. DE FACTURA

GARANTIA (CUANTD)

[m]

ProveenoR
(QUIEN VENDIO EL EQUIPD)

PROVEEDOR

TIENE GARANTIA

sil ]

PROVEEDOR
(TALLER EXTERNG)

FECHA DE
SALIDA

HORA DE
SALIDA

EnTREGA
(TALLER)

Recige
Nowese v Firus | (PROVEEDOR EXTERNOC)

Taller

(COSTO DE LA REFARACION

FECHA DE COTIZACION

COSTO DEL EQUIPO

FACTIELE REPARAR

s [ ] wo [ ]

MNO. DE FACTURA

Fecha be
FACTURA

GARANTIA (CUANTE)

FECH# DE RECEFGION DE
ECGUIPG

HORA DE REGEPGION DE
EGUIFD

ENTREGA

Usuario

RECIBE
TALLER

RESOLUCION DE TALLER

TECNICO QUE CONFIGURG Revisapa Fima
SE NOTIFICO A: FECHA HORL
ENTREGA DE EQUIPO EntREGS ‘ FecHa Hora
Recimio NoWERE ¥ FiRu]

Escritoric de Ayuda

I

8
£
o
il
e
]
T
4]
a
-]
w

Taller

[l

Usuario

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

FachalHora

RESPONSABLE:

Fechatbora

Fecha'Hora

FEGHA: HoRA:
FECHA HoRa,
(¢ 2 4. 5. REDIEE oE
c 6 : ;
RO Nada | Poca ‘Suﬂuanre Bien | Excelente | coNFORMDAD um;vrm‘

SATISFACCION

PUNTUALIDAD

Mada | Poca | Suficiente | Bien
Poca | Suficiente | Bien

ESTADISTICAS DE SERVICIO
Excelente JLTTUIGTOW Nada

CAPACIDAD
Excelents TECNICA

Poca | Suficiente | Bien
Poca | Suficiente | Bien

Excelente

Excelente

SUGERENCIAS

OBSERVACIONES

Ferariom | ARGHVG: |

I FachaHata

. }f ¥ ;—f
Reporte N «Numero» Fecha: Hora:

NOMBAE, SELLG Y FIRMA
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