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DE JALISCO

Objetivo

Alcance

Politicas

Optimizar los procesos del departamento de informatica ofreciendo un mejor y eficiente servicio al usuario, asi como dar
mantenimiento, asesoria sobre el uso y manejo del equipo de cédmputo para que éste se conserve en buen estado.

Limites del procedimiento: Inicia cuando se determina si se compra o instala nuevo equipo o se da asesoria, concluye cuando
se entrega equipo a usuario, se llena orden de servicio y se firma de conformidad.

Areas que intervienen: Subdireccion Administrativa, Area de Informética, Area de Adquisiciones, Area de inventarios y cualquier
area del HGO que requiera mantenimiento de hardware o software.

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 adquirird equipo de coémputo que 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 &rea de informatica es el Unico autorizado para especificar las caracteristicas de los equipos de cémputo, el
usuario no puede dar especificaciones del mismao.

4. Para llevar a cabo la baja de un equipo de computo debe ser previamente revisado por el personal del area de informética,
gue a su vez determina y especifica las los motivos por los cuales el equipo se da de baja.

5. El personal del area de informatica es el Unico autorizado para la instalacion de software y ésta debe estar apegada a la
normatividad que rige la Direccion de Informatica.
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DE JALISCO FECHA DE ACTUALIZACION: 17 ENERO 2012

Definiciones:
Aplicacién: Es un tipo de programa informatico disefiado como herramienta para permitir al usuario realizar
uno o diversos tipos de trabajo
Base de Datos: Conjunto de informacién organizada de un mismo tipo y relacionada entre si.

Virus Informéatico: Son aplicaciones cuyo objetivo es dificultar el funcionamiento de un equipo de cémputo.

Open office: Aplicacién de distribucion gratuita que incluye herramientas como procesador de texto, hoja de
célculo, presentaciones dibujos y base de datos.
Antivirus: Son aplicaciones son cuyo objetivo es detectar y/o eliminar virus informatico.

Descompresor: Aplicacién que sirve para reducir el tamafio de un documento.

PDF: Formato de almacenamiento de documentos, (acronimo del inglés portable document format,
formato de documento portatil).
Software: Es el conjunto de los programas de cémputo, procedimientos, reglas, documentacion y datos
asociados que forman parte de las operaciones de un sistema de computacion.
Hardware: Corresponde a todas las partes tangibles de un sistema informatico sus componentes son:
eléctricos, electronicos, electromecénicos y mecénicos
Equipo: MAaquina electrénica que recibe y procesa datos para convertirlos en informacion (til

PC: Computadora personal

Escanear: Digitalizar imagenes o documentos, los cuales se traducen en sefiales eléctricas para su
procesamiento, salida o almacenamiento.
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/L“g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Determina accioén a realizar
Accién arealizar Entonces
1. Personal de informatica Compra e/o

instalacién de Aplica siguiente actividad.
nuevos equipos

Asesoria Aplica actividad 14.

ETAPA: COMPRA E/O INSTALACION DE EQUIPO NUEVO

Determina si es compra de equipos nuevos 0 son equipos que envia el gobierno.

Entonces

2. Combra Recibe memorandum de solicitud para la compra del equipo de cémputo y realiza analisis
P en base a lo que se esta solicitando. Aplica siguiente actividad.

Realiza andlisis para determinar qué area es la que tiene mayor necesidad de equipo y

poderlo ubicar para su uso. Aplica actividad 11.

Envia gobierno

Personal de informatica

Determina si es factible lo que estan solicitando para poder realizar la compra

¢ Es factible? Entonces

3. Sj Sella de visto bueno en el memorandum, envialo a la Subdireccion Administrativa para
que lo autorice el administrador. Aplica siguiente actividad.

Realiza la observacién en el memorandum y pide al area solicitante que haga la

correcciéon. Aplica actividad 2.

No

Recibe memorandum, determina si se autoriza la compra

. . ¢ Se autoriza? Entonces

4 Subdireccion

' Administrativa No Regresa Memorandum al area de informatica. Aplica siguiente actividad.

Sj Envia memorandum autorizado al area de adquisiciones para que se gestione la compra.
Aplica actividad 6.
. o Recibe memorandum no autorizado y archivalo temporalmente mientras exista recurso para realizar la compra,
5. Personal de informéatica : : o
una vez que exista presupuesto Aplica actividad 3.
SELLO
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/'\\‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
< I Recibe memorandum autorizado, pide al area de informatica que proporcione las caracteristicas especificas del
6. Area de adquisiciones .
(los) equipo(s).
Solicita a la Direccién de Informatica de Oficina Central el catadlogo actualizado con las caracteristicas de los
7. equipos, obtén tres cotizaciones de distintos proveedores, realiza analisis y comparacion de las caracteristicas
ofertadas contra lo solicitado.
Personal de informatica | Elige al proveedor que cumpla con lo requerido, entrega la cotizacién junto con el catalogo actualizado al area de
adquisiciones para que se realice la compra.
8.
Nota:
Quedas en espera que el area de adquisiciones aplique el procedimiento de compra.
9. Area de adquisiciones Entrega el (los) equipo (s) de computo al &rea de informética.
Recibe el (los) equipo (s) de computo y revisa que sea lo solicitado y determina si cumple con las caracteristicas.
Cumple? Entonces
Informa al &rea de adquisiciones que haga la devolucién. Aplica actividad 9.
10.
No Nota:
Quedas en espera a que el area de adquisiciones aplique el procedimiento para realizar
devolucion.
Si Aplica siguiente actividad.
Personal de informéatica o . o L
Elabora orden de servicio (Anexo 2) llenando los espacios de fecha, nombre de usuario, area, descripcion,
11. fecha y hora de atencién y dirigete al area que tiene la necesidad de equipo de cOmputo para realizar la
instalacion.
Realiza la instalacién de (los) equipo (s) en base a la normatividad de informatica la cual es software de
distribucion gratuita.
12. Notas:

*El software que se instala es: Open Office, Antivirus, descompresor, Software para archivos PDF, software
para copia de DVD y CD.
*En caso de que la PC tenga una impresora asignada se instala el software de la misma.
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No.
ACT

RESPONSABLE

DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD

13. Personal de informatica

14.

15.

16.

Personal de informatica

Da al usuario una breve asesoria y explicacién del funcionamiento de (los) equipo (s), haciendo las
recomendaciones adecuadas de uso del (los) mismo (s), asegurate de que no le quede ninguna duda, pide que
firme de conformidad la orden de servicio (Anexo 2), regresa a tu area y archiva la orden de servicio.

Fin de Procedimiento de Compra e/o instalacidon de equipo nuevo.

Recibe llamada del usuario para reportar falla en el equipo de computo, realiza orden de servicio (Anexo 2)
llenando los espacios de fecha, hora, nombre del usuario, area, descripcién del problema, determina si se puede

ETAPA: ASESORIA

solucionar el problema via telefénica o acudes al area que solicita la asesoria

Tipo de atencion

Entonces

Via telefénica

Da instrucciones al usuario para una posible solucion. Aplica siguiente actividad.

Acude al area

Aplica actividad 16.

Determina si se soluc

iond el problema

;Se soluciond el
problema?

Entonces

Si

Termina de completar la orden de servicio (Anexo 2) en los campos de atencién de
soporte técnico y observaciones y acude al area asesorada para recabar la firma de

conformidad, regresa a tu area y archiva la orden de servicio.

Fin de procedimiento

No

Aplica siguiente actividad.

Determina si es una falla de software o de hardware

¢ Tipo de falla?

Entonces

Software

Aplica siguiente actividad

Hardware

Aplica actividad 22
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:‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Pregunta al usuario si instalé algin software
Al Entonces
17 software?
' No Aplica siguiente actividad
Si Aplica actividad 21.
Revisa si el antivirus esta actualizado
SAntivirus
actualizado? S
18. Sj Revisa el equipo para detectar si contiene algun virus y eliminarlo. Aplica siguiente
_ . actividad
Personal de informatica No Aplica actividad 20.
Determina si se solucioné la falla
;Se soluciond la Entonces
falla?
Termina de completar la orden de servicio (anexo 2) en los campos de atencion de
19. soporte técnico y observaciones, recaba la firma de conformidad regresa a tu area y
Si archiva la orden de servicio.
Fin de procedimiento
No Aplica siguiente actividad.
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FECHA DE EMISION:

FTWARE

FECHA DE ACTUALIZACION:

No

e RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Lleva el equipo de computo al taller para la reinstalacion de software, una vez instalado determina si funciona
correctamente
¢JFunciona E
ntonces
correctamente?
Termina de completar la orden de servicio (anexo 2) en los campos de atencién de
20. soporte técnico y observaciones, recaba la firma de conformidad regresa a tu area y
Si archiva la orden de servicio.
Fin de procedimiento
No Aplica actividad 16
Revisa si el usuario tiene el soporte, la licencia y la justificacién del uso del software instalado
; Tiene licencia
¢lienelicenciay Entonces
justificacién?
Si Aplica actividad 18.
21. Personal de informatica Elimina el software que fue instalado sin licencia, realiza el reporte y envia copias a los
mandos superiores, informa al usuario de los puntos de normatividad donde se menciona
No la prohibicion del uso indebido de software sin licencia
Aplica actividad 18
Determina si la falla es del equipo o se le estd dando un mal uso por falta de conocimiento del usuario.
Tipo de falla Entonces
22. Mal uso Explica al usuario sobre el error que cometié y que por esa causa no funcionaba bien el
equipo. Aplica siguiente actividad.
Falla de equipo | Aplica actividad 24
Termina de completar la orden de servicio (Anexo 2) en los campos de atencién de soporte técnico y
23 observaciones, recaba la firma de conformidad regresa a tu area y archiva la orden de servicio.

Fin de procedimiento
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:‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Determina si la falla es simple o requiere una atencién mayor
Tipo de falla Entonces
24. Simole Resuelve la falla en el sitio y momento, informa al usuario que ya quedo solucionado el
P problema. Aplica actividad 23.
Mayor Aplica siguiente actividad.
Lleva el equipo de computo al taller y determina si se puede reparar en el talle, si se requiere hacer una compra,
hacer valida la garantia o que intervenga un proveedor externo
Actividad a
. Entonces
realizar
Reparacién Aplica siguiente actividad
25. . ”
> Personal de informatica Compra de Aplica actividad 28
material 0 pieza
Contratar Aplica actividad 41
proveedor externo
Hacer vall,da la Aplica actividad 45
garantia
Determina la falla y busca las herramientas y piezas necesarias para hacer la reparacion al equipo de computo,
determina si cuentas con las piezas necesarias para realizar la reparacion
¢sCuenta con las
: - Entonces
26. plezas-
Sj Realiza la reparacion del equipo de computo, realiza una prueba para verificar que el
equipo quedo arreglado. Aplica siguiente actividad.
No Aplica actividad 28.
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FECHA DE EMISION: 31 AGOSTO 2011

HARDWARE Y SOFTWARE GOBIERNO  FECHA DE ACTUALIZACION: 17 ENERO 2012
/';‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Determina si se resolvio la falla
, Se repar6 la
¢ b Entonces
falla?
Entrega el equipo al usuario y explicale lo que ocasion¢ la falla y da las recomendaciones
de uso, termina de completar la orden de servicio (Anexo 2) en los campos de atencion
27. Sj de soporte técnico y observaciones, recaba la firma de conformidad, regresa a tu area y
. o archiva la orden de servicio.
Personal de informatica
Fin de procedimiento
No Aplica actividad 26.
o8 Elabora memorandum dirigido a la Subdireccion Administrativa en donde se solicita la compra del material o
' pieza, envia memorandum a la Subdireccion Administrativa.
29 Subdireccién Recibe memorandum y envialo al area de inventarios para ver si se encuentra en existencia lo que se esta
' Administrativa solicitando.
Recibe memorandum, revisa y determina si hay en existencia lo que se esta solicitando
;Hay en
¢hay €l Entonces
i ] existencia?
30. Area de Inventarios Si Informa al area de informatica que si hay en existencia la pieza y entrégala. Aplica
siguiente actividad.
No Aplica actividad 34.
Recibe pieza y determina si sirve para reparar el equipo.
¢Sirve la pieza? Entonces
3L Personal de informatica Informa a la Subdireccién Administrativa que si se encontré la pieza y se reparara el

Si

equipo. Aplica siguiente actividad.

No

Aplica actividad 34.
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DE JALISCO

No.
ACT

RESPONSABLE

DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD

32.

33.

Personal de informética

Realiza la reparacion del equipo y haz una prueba para verificar que el equipo quedé funcionando correctamente.

Entrega el equipo al usuario y explicale lo que ocasiond la falla, da las recomendaciones de uso y pregunta al
usuario si le quedo alguna duda con respecto al funcionamiento y si todo quedo6 claro, termina de completar la
orden de servicio (Anexo 2) en los campos de atencién de soporte técnico y observaciones, recaba la firma de
conformidad, regresa a tu area y archiva la orden de servicio.

Fin de procedimiento

34.

Area de inventarios

Sella memordndum para constar la inexistencia de la pieza y solicitar su compra, envia memorandum al area de
adquisiciones.

35.

Area de adquisiciones

Recibe memorandum autorizado, pide al area de informatica que obtenga tres cotizaciones de proveedores
diferentes.

36.

Personal de informatica

Obtén tres cotizaciones de distintos proveedores, realiza analisis y comparacion de las caracteristicas ofertadas
contra lo solicitado, elige al proveedor que cumpla con lo requerido, entrega al cotizacién de dicho proveedor al
area de adquisiciones para que realice el tramite correspondiente.

37.

Area de adquisiciones

Aplica procedimiento de adquisiciones y determina si se contratd proveedor, se realiz6 compra o se hizo

devolucion.

Actividad que se

realizé

Comprao
devolucion
Contrato
proveedor

Entonces

Entrega equipo o pieza al area de informatica. Aplica siguiente actividad.

Informa al area de informatica del proveedor contratado. Aplica actividad 39.

38.

39.

Personal de informética

Recibe lo solicitado y revisa que si cumpla con las caracteristicas necesarias

¢Cumple? Entonces

Informa y entrega el equipo o pieza al area de adquisiciones para que haga la devolucion.
Aplica actividad 37.

Si Aplica actividad 32.

No

Entrega el equipo de computo al proveedor para su reparacion y espera el tiempo que determine el proveedor
para entregarlo.
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/'\\‘(‘:"T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Recibe equipo de computo por parte del proveedor contratado y verifica que el equipo quedo listo, determina si se
soluciond la falla.
40 ¢Cumple? Entonces
' No Localiza la factura correspondiente y contacta al proveedor para notificarle de la falla.
Aplica actividad 39.
Personal de informéatica Si Aplica actividad 33.
Elabora memorandum dirigido a la Subdireccién Administrativa en donde se explica que la pieza solicitada no se
41. puede adquirir por estar inexistente, o ya no se puede hacer valida la garantia por lo cual se solicita reparacién
con un proveedor externo.
42, Envia memorandum a la subdireccién Administrativa para su autorizacion.
Recibe memoradndum y determina si se autoriza la contratacion del proveedor
) _ ¢ Se autoriza? Entonces
Subdireccién _ _ i _ __ :
43. Administrativa Sj Envia m_e'moranc_jum autorizado al area de adquisiciones par que se gestione la
contratacion. Aplica actividad 35.
No Regresa memorandum al area de informéatica. Aplica siguiente actividad.
a4 Recibe memorandum no autorizado y archivalo temporalmente mientras exista el recurso para poder hacer la
' contratacion. Una vez que exista el recurso aplica actividad 42.
P | de inf .. Revisa el equipo de cédmputo, solicita al area de inventarios una copia de la factura donde se encuentra integrado
ersonal de informatica | o oquipo de cémputo al que se hara valida la garantia.
45,

Nota:
La revisién al equipo no se hace muy profunda puesto que si se llega a infringir una violacion de la garantia no se
hace valida.
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/L\‘g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Contacta al proveedor y verifica con él el nimero de serie que esta en la factura y determina si esta ain en tiempo
para hacer valida la garantia
¢(Esta atiempo? Entonces
46 No Aplica actividad 41.
' Si Aplica siguiente actividad.
Nota:
Algunos proveedores piden que se les envie la copia de la factura, otros sélo con mencionarles el dato via
telefonica.
Explica al proveedor la falla y recibe indicaciones para hacer distintas pruebas, determina si se soluciona el
Personal de informatica | Problema
47 .Se soluciono? Entonces
Si Aplica actividad 33.
No Aplica siguiente actividad.
Pide al proveedor otra alternativa de solucién y determina si el proveedor acude al hospital.
JAcude el
Entonces
48 proveedor?
' Si Aplica siguiente actividad.
No Aplica actividad 51
Acude con el personal de informética del HGO, revisa el equipo de computo y reparalo, si es el caso cambia la
pieza dafiada
49. Proveedor externo
Nota:
Personal de informatica esta presente todo el tiempo que el proveedor esta haciendo la reparacion.
Revisa que el equipo esté funcionando correctamente. Aplica actividad 33.
50. Personal de informéatica .
Nota:
En caso de que el equipo falle en ese momento, pedirle al proveedor que lo deje funcionando correctamente.
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/L“g'T RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
51. Proveedor externo Envia pieza dafiada por paqueteria.
Recibe pieza para realizar la reparacion y determina si es la correcta y no llegé dafiada.
; Es correcta la
v . Entonces
52. pieza?
Si Aplica actividad 32.
Personal de informatica No Aplica siguiente actividad.

Comunicate con el proveedor para informarle que la pieza no es correcta o esta dafiada, informale sobre las
53 caracteristi_cas de la pieza, el modelo, n_umero de serie y especificacion(_as precisas de la pieza, envia la pieza

' dafiada o incorrecta por paqueteria y pide al proveedor que envie la pieza correcta, queda en espera que el
proveedor la envie. Aplica actividad 51.
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ANEXO 02: ORDEN DE SERVICIO
.
DIRECCIOM DE INFORMATICA . ctoos [NF-RS . . - ot -
AD 5 : ! Wi o i 18 Sermewmes oeL 2001 DIRECCION DE INFORMATICA s INF-RR3
MINISTRACION DE TECNOLOGIAS i . @ Mou BB 18 Ssrmovass oo 2001
iuima) Fiows 0 e o ADMINISTRACION DE TECNOLOGIAS LA —
ORDEM DE SERVICIO et 002/9 o= Juugos 2002 o R o L
ORDEM DE SERVICIO Prr 002/3 08 Juuoos 2002
Reporte No.
Escritoric de Ayuda
Fecha: Hora:
HNombre del Usuario:
Area: Ext.: Eqre

Tecution

RESPUNSAELE

MODELD

ACCESORIOS

Esaitorin de Ayuds
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