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INTRODUCCION

El Centro de Informatica de la Facultad de Contaduria y Administracion, como parte de la
estrategia de mejora continua y aprovechamiento de las nuevas tecnologias de la informacion,
eligié6 MoProSoft ("Modelo de Procesos para la Industria del Software", Norma mexicana NMX-059-
NYCE-2005) como modelo de mejora de procesos. Buscando asi:

e Optimizar Recursos.

e Aprendizaje y aplicacién de buenas practicas de Ingenieria de Software y administracion de
proyectos.

e Mejorar la planeacion y estimacion del trabajo, definiendo claramente actividades,
responsabilidades y lineas de comunicacion.

e Contar con una mayor estructura en los proyectos (entregas en tiempo y forma).

e Calidad de los productos y servicios.

e Contribucion al mejoramiento en la calidad de vida del personal que conforma la plantilla de
trabajo.

Para la eleccion de MoProSoft se considerd la particular naturaleza de CIFCA, ya que este modelo
de procesos de software brinda la flexibilidad y adaptabilidad requerida para la implementacién de
dicha norma (NMX-059-NYCE-2005) por areas funcionales. Abarcando como primera etapa las
areas de “Soporte Técnico” y “Administracion de la Infraestructura”. Ambas areas en el nivel 1 de
acuerdo a la norma (Proceso Realizado).

El proyecto cubre los siguientes aspectos:

e Analisis por area
e Generacion de mapa / o mapas de proceso
e Generacion de “Patron de Procesos”.

Es importante mencionar que para la documentacion de los procesos, la norma NMX-059-NYCE-
2005, sugiere el uso de la herramienta “Patron de Procesos” descrita en la seccién 3 (NMX-1-059-3-
NYCE-2005), y que sera descrita mas adelante.

Los productos de trabajo a entregar son:

Mapas de proceso por area y procedimientos.

Patrones de proceso por area y procedimientos.

Productos de trabajo estandarizados (Disefio de Plantillas).
Definicion de Nomenclatura para nombrar archivos.
Propuesta de mejora a productos y procedimientos.
Analisis de la situacion actual y propuesta de mejora.

El andlisis y documentacion de los procesos realizados en las areas arriba mencionadas,
permitiran la reduccién de tiempos en la ejecucién de los procesos, mejorar los resultados,
identificar facilmente oportunidades de mejora en los productos de trabajo y servicios; mejorando la
calidad; no solo de las areas de “Soporte Técnico” y “Administracién de la Infraestructura”, sino que
facilitara el hacerlo extensivo a CIFCA y con un poco de esfuerzo a la Facultad de Contaduria y
Administracion.
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MARCO REFERENCIAL Y MODELO DEL NEGOCIO

MOTIVACION

Situacion Actual

Hoy en dia, las areas de “Soporte Técnico” y “Administracion de la Infraestructura” cuentan con la
documentacién de los procesos bajo su responsabilidad. Esta documentacion ha sido generada
por las propias areas y se encuentra bajo el resguardo del responsable de cada area.

Situacion Optima

Se pretende que la documentacion de los procesos de cada area esté no solo completa y
estandarizada sino que ademdas pueda ser compartida y consultada por los miembros del equipo
de cada area.

Esto con el fin de lograr que:

e Las actividades puedan ser realizadas en el menor tiempo posible y de manera correcta por la
persona responsable.

e Administracion Optima de los recursos tanto de infraestructura como humanos para
proporcionar un servicio de calidad a los usuarios.

e Satisfaccion de los usuarios por los bienes o servicios recibidos.

e Aprovechamiento de los recursos humanos y equipos

Problema

Hasta el momento, las actividades de cada area recaen en el responsable directo. Esta persona
delega la responsabilidad de algunas tareas en manos de personal del servicio social; que en
muchos casos no tienen conocimiento exacto de los procedimientos y formalidades requeridas.

Implicacién

Existe solo un responsable por area, y de acuerdo a los requerimientos actuales se asigna
personal de servicio social como apoyo al area. El personal asignado no tiene bien delimitadas sus
funciones y por lo tanto, las tareas se demoran mas tiempo al tener que consultar con el encargado
del &rea cada movimiento o inconveniente que se presenta.

Necesidad

Como respuesta a este problema, se pretende implementar MoProSoft en “Soporte Técnico” y
“Administracion de la Infraestructura”, documentando las responsabilidades y funciones
competentes a cada area (Procesos y procedimientos) de tal manera que la informacién pueda ser
consultada y entendida por cualquier persona y asi mismo resuelva las dudas que se presenten en
la ejecucion de los procesos o procedimientos correspondientes a cada area.

Dicha documentacién ademas permitira identificar no solo los roles y actividades correspondientes,
sino que delimitara funciones y responsabilidades.
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DECLARACION DE LA VISION

Objetivo del Sistema

Agilizar la ejecucién de las actividades propias de cada area, definiendo responsables, delimitando
funciones y estandarizando procedimientos. Lo que permitird que las actividades se realicen en
tiempo y forma y con los recursos tanto materiales como humanos estrictamente indispensables.

Alcances

La documentacion de cada éarea (procesos y procedimientos) debera reflejar fielmente las
actividades, pasos y protocolos que deben ser considerados en la ejecucion de cada tarea. Es
importante mencionar que los procesos y procedimientos son considerados como informacion
confidencial, por lo tanto el acceso a estos documentos lo debe administrar el responsable de cada
area.

Las areas en las que se implementara MoProSoft como primera etapa son “Soporté Técnico” y
“Administracion de la Infraestructura” que estan estrechamente relacionadas entre si y son parte
importante de los servicios proporcionados por CIFCA.

Al tratarse de una primera etapa se ha elegido el nivel 1 de proceso para ambas areas.

Nivel 1: Proceso Realizado
e Se alcanza el propésito del proceso. Aunque puede no estar rigurosamente planeado.
o Estan identificados los productos del proceso que testifican que se alcanz6 el propdsito.

Exclusiones

El proyecto no comprende la implementacion de MoProSoft en cualquier otra area de CIFCA, ni el
seguimiento para lograr los niveles superiores en las areas de implementacion de esta fase
(Soporte Técnico y Administracion de la Infraestructura).

La documentacion de procesos y procedimientos es responsabilidad directa del encargado de cada
area, la definicién de actividades, formas y medios que surjan como respuesta a una necesidad
futura deberan ser efectuadas o por lo menos revisadas y autorizadas por el responsable del area
y observando en todo momento los estandares definidos en este proyecto.
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PERFIL DEL CLIENTE

Capacidad de

Usuario Expectativas I\_/Ie_tas Y Requerimientos Adaptacion al
Prioridades X
Cambio
Personal de | Que el personal de | Generar procesos | Acceso a la | SI
Apoyo de | servicio social | de calidad con la | documentacion de
Servicio asignado como | ejecucion de | los procesos 'y
Social apoyo en las | tareas en tiempo y | procedimientos del
actividades de | forma area de trabajo al
soporte técnico y que son asignados
administracion de como personal de
la infraestructura apoyo.
puedan llevar a
cabo sus
actividades de

manera correcta.

Responsabl | Contar con una | Reducir el tiempo | Conocimiento de | SI

e del Area herramienta  que | de respuesta, y |las personas que
proporcione la | optimizar el uso | estaran a su cargo
informacion de recursos tanto | como apoyo en las
necesaria para la | de infraestructura | actividades del
ejecucioén de | como humanos. area
procesos de

manera adecuada,
en tiempo y forma.

ARQUITECTURA CONCEPTUAL

Factores Criticos de Exito

La documentacion de los procesos deben representar de manera clara y fiel las actividades,
documentos, pasos a seguir y elementos que interactian en la ejecucion de una tarea. Estos
documentos estaran a cargo del responsable del area; quien a su vez debera proporcionarlos a las
personas de servicio social que le sean asignadas como apoyo para el correcto cumplimiento de
sus funciones.

Es importante que el proyecto no culmine con el almacenamiento de la documentacion de los
procesos de cada area, sino que debe buscarse el uso y mejora continua de los productos de
trabajo generados y procesos involucrados.

Escenario Operacional
Se sugiere la creacion de un espacio de comunicacién para los integrantes de ambas areas de
trabajo, este espacio debera servir como muro informativo en el que cada usuario (personal de
servicio social generalmente) pueda consultar los documentos propios de su area y funciones
asignadas permitiéndole reducir los tiempos de respuesta y mejorando la calidad de los productos
y servicios generados.
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Matriz de Riesgos

Riesgo

Posibles Soluciones

Responsable

Confidencialidad de la
documentacion

Es importante hacer saber al
personal de apoyo que la
documentacion de los
procesos es para apoyo a las
actividades que realizaran y
gue deben ser manejados con
cuidado de que no caigan en
manos de personal ajeno al
area de trabajo.

Encargado del area.

Cambios o mejoras en los
procesos

Cualquier cambio que se
realice en el futuro a un
proceso o procedimiento, debe
ser validado y claramente
documentado  haciendo el
correspondiente cambio de
version al archivo de proceso
del que se trate.

Encargado del area.

Seguimiento del proyecto

Es importante que el proyecto

no culmine con la
documentacion de los
procesos y el reporte de

conclusiones y propuestas de
mejora. Se debe vigilar que se
haga uso del proyecto
(productos de trabajo 'y
estandares definidos) y se
busque la mejora continua en
los procesos y calidad de los
productos y servicios.

Encargado de
encargado de area.

CIFCA vy




Planeacion del Proyecto

B QR SBLUBBBRNRG

;wmmuww-“ﬁ

w
=

Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin | [abri [ mayo [ junio [ jutio
[ 29_/03]05/04]12/04]19/04 ]26/05 |03/05|10/05[17/05]24/05I31/DS]07106]14106]21106]2 J 06 [05/07
- Cronograma Proyecto de Mejora MSFT 75.25 dias | mar 31/03/09 mar 070708 | R EEEEEEE—==)
- Establecimiento 0.5dias mar 31/03/09 mar 31/03/09 |
Realizar el plan de trabajo y validar estrategia < horas' mar 31/03/08| mar 31/03/09 | E
Kick-Off 2horas. mar 31/03/08  mar 31/03/09 | &
- Definicién y Adaptacion 32.25dias  dom 05/04/03 mar 19/05/09 —_— 0
- lteracion A 32.25dias dom 05/04/09 mar 19/05/09 —
+ Gestion de Procesos (P0) 0.38 dias dom 05/04/09 dom 05/04/09 w
+ Gestion de Recursos 6.13 dias mar 14/04/09 mié 22/04/09 L )
+ Bienes Servicios e Infraestructura 15.25 dias mar 28/04/03 mar 19/05/09 ——mel D)
- Piloteo y Ajuste 30.13 dias | mar 14/04/09 mar 26/05/09 —
-/ Iteracion A 30.13 dias mar 14/04/09 mar 26/05/09 [ )
+ Gestion de Procesos (P0) 0.25dias mar 14/04/09 mar 14/04/09 7
+ Gestion de Recursos 0.13 dias mar 28/04/09 mar 28/04/09 )
+ Bienes Servicios e Infraestructura 543 dias| mar 19/05/09 mar 26/05/09 [ )
- Implementacion 29.25dias mar 02/06/09 mar 07/07/09 e
Establecer los procesos en la organizacion de forma oficial 2 horas| mar 02/06/08 mar 02/06/09 L]
Pruebas controladas de las oficializacion de los procesos 2horas’ mar 09/06/0S, mar 09/06/09 u
Ajustes a los procesos | 2 horas’ mar 16/06/09, mar 16/06/09 L]
Analisis de Brecha conforme a la NMX-1-053-NYCE-2005 2horas, mar23/06/08  mar 23/06/09 L
Resultados del analisis de brecha 2horas’ mar 30/06/08  mar 30/06/09 E
Lecciones Aprendidas y presentacion de resultados al GN 2horas. mar 07/07/08  mar 07/07/09 8

10




Implementacion Del Modelo MoProSoft En Las Areas De “Soporte Técnico” Y
“Administracion De La Infraestructura” En CIFCA

ANALISIS

11




Implementacion Del Modelo MoProSoft En Las Areas De “Soporte Técnico” Y
“Administracion De La Infraestructura” En CIFCA

ANALISIS

1.1  MARcO TEORICO MOPROSOFT

En 2002 la Secretaria de Economia (SE) inicié el Programa para el Desarrollo de la Industria de
Software (PROSOFT), que tiene como objetivo Fortalecer a la Industria de Software en México.

Las estrategias de dicho programa son:

Promover exportaciones y la atraccion de inversiones.

Educacion y formacién de personal competente.

Contar con un marco legal promotor de la industria.

Desarrollar el mercado interno.

Fortalecer a la industria local.

Alcanzar niveles internacionales en capacidad de procesos.

Promover la construccién de infraestructura fisica y de telecomunicaciones.

NogakrwdrE

Como parte de la estrategia 6 “Alcanzar niveles internacionales en capacidad de procesos” se

considero:

6.1 Definicion de un modelo de procesos y de evaluacion apropiado para la industria de
software mexicana.

6.2 Formacién de instituciones de capacitacién y asesoria en mejora de procesos.

6.3 Apoyo financiero para la capacitacion y la evaluacion de capacidad de procesos.

Definiendo asi las caracteristicas deseadas del modelo de procesos:

e Especifico para el desarrollo y mantenimiento de software.

Facil de entender (comprensible).

Definido como un conjunto de procesos.

Aplicable como norma mexicana.

Orientado a mejorar los procesos para contribuir a los objetivos del negocio y no simplemente

ser un marco de referencia de certificacion.

e Debe de tener un mecanismo de evaluacién o certificacion, que indique un estado real de una
organizacion durante un periodo de vigencia especifico.

e Practico y facil de aplicar, sobre todo en organizaciones pequefias.

Es asi como surge MoProsoft : "Modelo de Procesos para la Industria del Software" (Norma
mexicana NMX-059-NYCE-2005 bajo el nombre: “Tecnologia de la Informacion — Software -
Modelos de procesos y de evaluacién para desarrollo y mantenimiento de software”), creado a
solicitud de la Secretaria de Economia en México, dentro del Programa Nacional para el Desarrollo
de la Industria del Software (PROSOFT).

Dicho modelo esta basado en:
e [|SO 9001:2000

e SW-CMM

e |SO/IEC 15504.

12
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La norma se compone de 4 partes:

2 normativas.

e NMX-I-059/01-NYCE-2005
e NMX-I-059/02-NYCE-2005
2 informativas.

e NMX-I-059/03-NYCE-2005
e NMX-I-059/04-NYCE-2005

Parte 01(NMX-1-059/01-NYCE-2005): Definicién de conceptos y productos
Estructura del modelo de procesos

o Definiciones por orden alfabético

e Productos con descripcién por orden alfabético

e Productos por proceso (entradas, salidas, internos)

Parte 02(NMX-1-059/02-NYCE-2005): Requisitos de procesos (MoProSoft)

e Procesos con: Propésito, Objetivos, Actividades con resumen de tareas, Entradas y salidas por
actividad

o Apéndice A (version coloreada)
o Por nivel de capacidad y para cada proceso
o  Productos de trabajo y practicas esperadas

Parte03(NMX-1-059/03-NYCE-2005): Guia de implantacion de procesos
e Patron de procesos
e Procesos completos salvo descripcion de productos (ver parte 01)

Parte 04(NMX-I-059/04-NYCE-2005): Directrices para la evaluacién (EvalProSoft)
e EvalProSoftl.1

13
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La arquitectura MoProSoft puede ser analizada desde 2 puntos de vista: por categorias y por
procesos.

Categorias

Categoria Gerencia (GER)

DIR -> Hacia donde va la organizacion?

e Aborda las practicas de Alta Direccion relacionadas con la Gestion del Negocio.

e Proporciona los lineamientos a los procesos de la Categoria de Gerencia y se retroalimenta
con la informacion generada por ellos.

GER -> Gestién (Gerencia)

e Aborda las practicas de Gestion de Procesos, proyectos y recursos en funcion de los
lineamientos establecidos en la Categoria de Alta Direccion.

e Proporciona los elementos para el funcionamiento de los procesos de la Categoria de
Operacion, recibe y evalla la informacidn generada por éstos y comunica los resultados a la
Categoria de Alta Direccion.

OPE -> Desarrollo y Mantenimiento

e Aborda las practicas de los proyectos de desarrollo y mantenimiento de software.

e Realiza las actividades de acuerdo a los elementos proporcionados por la Categoria de
Gerencia y entrega a ésta la informacion y productos generados.

14
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Procesos

&)

Gestidn de
Negocio

Gestidn de Gestidn de Gestidn de
Recursos Proyejtos Procesos

Y Ambiente de Trabajo Ganaciniens @

Recursos Humanos
Organizacidn » =
9 Administracién de

Proyectos

Desarrollo y Mantenimiento
De Software

Bienes, Servicios e
Infrestructura

Gestion de Negocio

e Establecer la razon de ser de la organizacién, sus objetivos y las condiciones para lograrlos,
para lo cual es necesario considerar las necesidades de los clientes, asi como evaluar los
resultados para poder proponer cambios que permitan la mejora continua.

e Habilita a la organizacion para responder a un ambiente de cambio y a sus miembros para
trabajar en funcion de los objetivos establecidos.

Gestion de Procesos

e Establecer los procesos de la organizacién, en funcion de los Procesos Requeridos
identificados en el Plan Estratégico. Asi como definir, planear, e implantar las actividades de
mejora en los mismos

Gestion de Proyectos
e Asegurar que los proyectos contribuyan al cumplimiento de los objetivos y estrategias de la
organizacion.

Gestion de Recursos

e Conseguir y dotar a la organizacion de los recursos humanos, infraestructura, ambiente de
trabajo y proveedores, asi como crear y mantener la Base de Conocimiento de la organizacion.
La finalidad es apoyar el cumplimiento de los objetivos del Plan Estratégico de la organizacion.

15
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Administracion de Proyectos
e Establecer y llevar a cabo sistematicamente las actividades que permitan cumplir con los
objetivos de un proyecto en tiempo y costo esperados.

Desarrollo y Mantenimiento de Software

e Es la realizacioén sistematica de las actividades de analisis, disefio, construccion, integracion y
pruebas de productos de software nuevos o modificados cumpliendo con los requerimientos
especificados.

Conocimiento de la Organizacion
e Proporcionar a la organizacién la Base de Conocimiento de forma confiable, oportuna y segura
mediante el cumplimiento del Plan de Administracion de la Base de Conocimiento.

Bienes, Servicios e Infraestructura

e Proporcionar a la organizacion los bienes y servicios requeridos por los procesos y los
proyectos mediante la seleccién y evaluacién de los proveedores.

e Mantener la infraestructura de la organizacion mediante el cumplimiento del Plan de
Mantenimiento.

Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo

e Proveer a la organizacion de recursos humanos calificados mediante la seleccion vy
capacitacién adecuada a los roles que se les asignen.

e Evaluar el ambiente de trabajo de la organizacién mediante la Encuesta sobre el Ambiente de
Trabajo.
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1.2 ANTECEDENTES CIFCA

El Centro de Informatica de la Facultad de Contaduria y Administracion, como parte de la
estrategia de mejora continua y aprovechamiento de las nuevas tecnologias de la informacién, ha
decidido implementar MoProSoft como modelo de mejora de procesos. Buscando asi:

e Optimizar Recursos.

e Aprendizaje y aplicacion de buenas practicas de Ingenieria de Software y administracion de
proyectos.

e Mejorar la planeacién y estimacion del trabajo, definiendo claramente actividades,
responsabilidades y lineas de comunicacion.

e Contar con una mayor estructura en los proyectos (entregas en tiempo y forma).

e Calidad de los productos y servicios.

e Contribucién al mejoramiento en la calidad de vida del personal que conforma la plantilla de
trabajo.

El Centro de Informética (CIFCA) tiene el siguiente organigrama funcional:

CIFCA
Y v
Telecomunicaciones — Atencion a Usuarios — Desarrollo
Servidores s Infraestructura N Aplicaciones
L Soporte Técnico L, Web
> Laboratorios
L» Extracurriculares

Actualmente cada area administra la informacion de los procesos que realiza en documentos que
el responsable de cada area ha realizado, no se cuenta con un estandar o formato definido.
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1.3 IMPLEMENTACION

MoProsoft sugiere la implementacion por procesos, pero debido a la particular naturaleza de
CIFCA, se ha buscado la adaptacion e implementacion de dicha norma por areas funcionales,
cubriendo los siguientes aspectos como una primera etapa:

e Analisis de las areas “Soporte Técnico” y “Administracion de la Infraestructura”

e Generacién de mapa / 0 mapas de proceso para cada area

e Generacion de “Patron de Procesos” por area, proceso y procedimiento.

La seleccion de estas areas se hizo analizando la estructura organica de CIFCA y considerando
que estan estrechamente relacionadas entre si y forman parte importante de las funciones de
CIFCA (atencion a usuarios). Con la implementacién de MoProsoft en estas areas se busca que los
resultados puedan ser observados no solo por el personal directamente relacionado con las areas
de trabajo, sino por el resto de CIFCA y principalmente los usuarios. Esto permitird la adhesion de
otras areas al proyecto de mejora continua e implementacion de MoProSoft.

Es importante mencionar que MoProSoft define los siguientes niveles de proceso:

Nivel 0: Proceso Incompleto
e El propdsito no esta implementado o no se cumple el propésito del proceso.

e Poca o nula evidencia de cualquier logro sistematico del propésito del proceso.

Nivel 1: Proceso Realizado
e Se alcanza el propésito del proceso. Aunque puede no estar rigurosamente planeado.
e Estan identificados los productos del proceso que testifican que se alcanzé el proposito.

Nivel 2: Proceso Administrado

e El proceso realizado (de nivel 1) se implementa de manera administrada (planeado,
supervisado y controlado) y sus productos de trabajo son apropiadamente establecidos,
controlados y mantenidos.

Nivel 3: Proceso Establecido

e Existe un proceso o familia de procesos estandares para la organizacion, los cuales describen
cémo implementar las practicas basicas.

e El proceso administrado (de nivel 2) se implementa a partir de una adaptacién de los procesos
estandares, para crear un proceso definido que aborde las necesidades particulares del
proyecto.

Nivel 4: Proceso Predecible
e El proceso predecible se mide y controla.
o El proceso establecido (de nivel 3) opera dentro de ciertos limites para alcanzar resultados.

Nivel 5: Proceso Optimizado

e El proceso predecible (de nivel 4) es continuamente mejorado para lograr las metas de negocio
actuales y futuras relevantes.
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Los procesos propios de las areas “Soporte Técnico” y “Administracién de la Infraestructura
guedaran implementados en el nivel 1 (Proceso Realizado). Lo cual significa que los productos de
trabajo de cada proceso son debidamente identificados y almacenados los registros en la base de
datos y archivos fisicos como testimonio de la realizacién de las funciones de cada area.

Los productos de trabajo a entregar para este proyecto son:
Mapas de proceso por area y procedimientos.

Patrones de proceso por areay procedimientos.

Productos de trabajo estandarizados (Disefio de Plantillas).
Definicion de Nomenclatura para nombrar archivos.
Propuesta de mejora a productos y procedimientos.
Andlisis de la situacién actual y propuesta de mejora.

Para la realizacién de este proyecto, se definieron las siguientes estrategias:

Generacién de un grupo de trabajo en Gmail que permitiera comunicar y compartir la informacion
generada por el equipo de trabajo. Esto con la finalidad de mantener una comunicacion constante
entre los responsables de cada area de trabajo, los responsables del proyecto y el asesor experto.

Este grupo de trabajo permiti6 mostrar los avances en cada una de las areas, compartir los
acuerdos y minutas, definir responsables y tareas asignadas en cada una de las sesiones
celebradas de acuerdo con el calendario de trabajo establecido al inicio del proyecto.

= hitpi//groups.geogle.com.msx/group/moprosoft_cifca v | 1| x | Geogle 2 -

Archivo  Edicion  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

W I_;E:- Proyecto MOPROSOFT CIFCA | Grupos de Google lil o~ ~ @ = |- Pagina v (£ Hemamientes ~
Gmail Calendar Docs Reader LaWeb Mas v Mescor; il.com | Mis grupos | * | | Eavoritos | Perfil | Ayuda | Mi cuenta | Salir =
Google grupos
Proyecto MOPROSOFT CIFCA [ Buscar en este grupo] [ Buscar en Grupos ]
Pagina principal Pagina principal
[editar mensaje de bienvenida Debates
= Miembros
(=) Debates 9 de 36 mensajes ver todos» Paginas
Documentacion Area Infraestructura Archivos
De Raul Cruz - 10 ago 2008 - 3 autores - 2 respuestas £
Reunién del 23 de junio.. Acerca de este grupo
De qurigu Torres Garibay - 23 jun 2009 - 1 autor - 0 respuestas Editar mi suscripion
Sesion del 23 de Junio Confi 50 del
De Rodrigo Torres Garibay - 23 jun 2009 - 1 autor - 0 respuestas Lonfiguracion del grupo
Sesion 16 de junio Tareas de administracién
De mescorzab0@gmail.com - 16 jun 2009 - 1 autor - 0 respuestas Invitar a miembros
Archivos Procedimientos Soporte
De vichcl@gmail.com - 15 jun 2009 - 1 autor - 0 respuestas Informacién del grupo
Documentacion de procesos de Infraestructura Actuatlizado Miembros: &

De Raul Cruz - 11 jun 2009 - 2 autares - 1 respuesta N
Unas frases.. gue me encontre Categorias de grupo: o se fia
De Rodrigo Torres - 9 jun 2009 - 1 autor - 0 respuestas afrgnadn amngum? categoria.
Documentacién del proceso de Infraestructura Afiadir una categoria

De Rodrigo Torres - 9 jun 2009 - 1 autor - 0 respuestas Mas informacion sobre el grur
Mapeo de Procesos

De Rodrigo Torres Garibay - 2 jun 2009 - 2 autores - 1 respuesta

3 Miembros 6 miembros ver todos»
Clau Riebeling gerardo._@gmail.com mescorz...@gmail.com (td) recq (. Rodrigo Torres
J Miembra 1& Propietario del grupo J Administrador L Wiembro * 1N Mienbro
% Archivos 1de 26 archivos ver todos»
€ Internet | Modo protegido: desactivado ®100% -
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Definicion del calendario de trabajo (sesiones/ horas a la semana) que permitiera identificar los
dias que se contaria con la presencia del asesor experto y aquellos en los que la revision de
avances se harian de manera remota (Chat o teléfono). De ésta manera también se visualizan de
manera clara los tiempos manejados de acuerdo al calendario de trabajo y el avance en las
actividades planeadas.

Agenda de Sesiones
Calendario de Sesiones

mar-09 [ mayoes |
LMW v s D L M M v 8 D L M M J vV S D
1 1 2 3 4 5 2 3
H 3 4 5 6 7 ] EE e ¢ 12 7 [] ]
9 0 11 12 | 13 14 | 15 13 [ 44 15 16 17 | 18 19 14 [l e 17
6 17 18 19 20 | 21| 2 20 A 22 23 24 25 26 21 22 23 A4
23= 25 26 | 27 | 28 29 27 =] 23 30 28 29 | 30 31
30
jwos W  juoo | Fase iteracién
L M M J v s D L M M J A s D Establecimiento
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 Definician y Adaptacion lteracian A
8 0 11 12 13| 14 I 1 2 Piloteo y Ajuste _
15 718 19 | 20 2 |16 1% 19 |mplementacin
22 24 25 26 | 27 | 28 [ | No [aborable
29 27 29 30 A
La asesoria via MSN y Grupo de trabajo de Gmail se|
Remota mantiene de forma constante dentro de los
siguientes horarios: Lunes a Viemes de 3:00a 18:00|
on SFE’T hrs, Siempre que el consultor no este en sesion de
[Martes] _ 1s00-2000ms | consultoria.

Items de Accion

tern de Accion Responsable Fechade FechaPlan FechaReal Estado Comentarios
Mo. Sesion deCierre  de Cieme
1/ Generar Plan de trabajo v estrategia Marisol Escorza | 24/03/200% | 31/03/2009 | 31/03/20058 Cemado

Generr Grupo en Gmail y enviar) . .oieconn | 240032008 | 31/03/2008 | 31/03/2009

2 invitacion a todos los integrandes del Cemrado
Enviar email con los documentos . oipeonrzs | 240032000 | 24032000 | 240312009

3/ generados e informacion del grupo, Cemrado

4| Leer |a introduccidn de MoProSoft Marisol Escorza 24/03/2009 | 31/03/2009 | 31/03/200% Cemrado

5 Actualizar y subir al grupo agenda y Marizol Ezcorza 14/04/2009 | 17/04/2009 | 17/04/2009 |Cemado

8 Investigar organigrama de CIFCA Marisol Escorza | 14/04/2009 | 17/04/2009 | 12/05/2009 |Cemado

***No cuenta con nomendatura alguna,
por lo cual s& propone:
nombredelproyecto_tipode
documento_version
-El nombre del proyedo debe de finirse
al inicio del mismo.
Para el tipo de documento, = debera
Marisol Escorza 14/04/2009 | 21/04/2009 | 25/04/2009 generaruna lista de tipos y nombres con
los que se identificara cada uno.
-En el caso de |a version, se propone el
manejo de V1.0.1 para el documento
inicial, incrementando €l Gltimo valor de
manera consecutiva conforme a las
revisiones o modificaciones.

Investigar politica para la nomenclatura
de los archivos CIFCA

Ejemplo:

T Cemrade CIFCA_AgendaSesiones V1.0.0.
Buscar los formatos o plantillas que N g existen formatos ni plantillas, se
maneja el departamento, & no existen Marizol Ezcorza 14/04/2009 | 21/04/2009 | 12/05/2009 esta trabajando en la propuesta de las

& crearlos Cemado  mismas

‘9 Generar formato de patrdn de procesos Marisol Escorza 14/04/2009 | 21/04/2009 | 12/05/2009 |Cemrado

10| Subir al grupo la liista de Raul Cruz 21/04/2009 | 28/04/2005% | 22/04/200% Cemado
11/ Leer la norma Radl Cruz 21/04/2009 | 28/04/2009  28/04/2009 Cemrado
12| Actualizar y subir al grupo el Marisol Escorza | 21/04/200% | 28/04/2009 @ 28/04/20058 Cemado
13| Actualizar agenda de sesiones Marizol Escorza | 28/04/2009 | 12/05/2009 | 12/05/2009 Cemado
14| Realizar dibujo de como estan Raul Cruz 12/05/2009 | 19/05/2009 | 19/05/2009 |Cemado
15/ Realizar plan de mantenimiento Radl Cruz 12/05/200% | 19/05/2009 | 19/05/200% Cemado
16 Realizar plan de mantenimiento Raul Cruz 12/05/2009 | 19/05/2009 | 19/05/2009 Cemado
17| Subir al grupo Inventaric Radl Cruz 12/05/2009 | 19/05/2009 | 19/05/2009 |Cemrado

20



Implementacién Del Modelo MoProSoft En Las Areas De “Soporte Técnico” Y
“Administracion De La Infraestructura” En CIFCA

La implementacién de un calendario de trabajo permitié definir las sesiones y objetivos de cada
una, brindando un mayor control del tiempo de trabajo establecido para el proyecto.

Agenda de Sesiones

Definidén de Sesiones

Fecha Esfuerzo  Nombre de la Sesion Tipo de Objetivos de la Sesion Resumen de
Planeada Planeado Actividad Actividades On site
Dar inicio al proyecto Flan de trabajo
Plan de trabajo Capacitar a las personas kick-O ff X -
24103/2009 2 KickOF Capacitacion involucradas en |a Plan de comunicacion :zﬂggf'g;;f;ga”h“ On Site
Introduccion a MoProSott implantacion del modelo v Introduccion a
forma de trabajo MoProSoft
Presentacion del plan de Plan de trabajo
» trabajo y capactacion de Kick-0ff Rodrige Torres Garibay
Presentacion de Plan de ... |personagclave de la L X
31/03/2009 2 X . Capacitacien L Plan de comunicacion  Marisol Ezcorza Remota
trabajo vy estrategia organizacion sobre el modelo Introduccion & Raul Cruz
Tener una primera vision de la WoProsoft
organizacion
E:ﬁ;iiz:ﬂ cu‘rrllli:::ar:il‘m Revision de la norma Revisidn de Pendisntes
0T/042009 " del funci Y?’q:; dela C dacion Revision del plan de trabai Revizion del calendario Rodrige Torres Garibay on Sit
&l incionamiento de 1a | Capacitacion Revision delplan detrabajo |\ e Warisol Escorza n Site
noma Capacitacidn como consultor
Gestion de P mcesos
Prezentacion del plan de Plan de trabajo
Presentacion del trabajo y fpac‘;ﬁ"‘f” de Kick-0 ff Rodrige Torres Garibay
2140412009 1 rEsentacion o | Definicign | PErs0Nas clave ge i Plan de comunicacidn | Marisol Ezcorza Remota
proyecto y plan de trabajo organizacion sobre el modelo Introduccian a Raul Cruz
Tener una primera vision de la MoProSoft
organizacion
28/04/2009 & Suspendida Remota
Plantill trén o Definicion de las plantillas v ElantlllasldteWDrdy Rodrige Torres Garibay
05/05/2009 2 D;g Illas y patron de Definicion | desarrllo de patrones de ng"ue;p;énprucesus Marisol Escorza On Site
PrOCESOS. “Gestién de proc n Raul Cruz
N . Deﬁnlu:lrn dedlaqramade fuio Diagrama de fluje de Rodrige Torres Garibay
Organizacion de areasy _— de trabajo de las areas . X
120052008 1 L Definicion ) - trabajo v planes de Marisol Escorza Remota
planes de mantenimiento funcionales yrevision de mantenimients Raul Cruz
planes de mantenimisnto
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DISENO

1.1 MAPA DE PROCESOS

Los mapas de procesos reflejan la interaccion de procesos (actores, flujo de la informacion,
documentos generados, sistemas, etc.)

MoProSoft permite adecuar las herramientas de trabajo a las necesidades de cada empresa o
entidad, asi pues, se busco que los mapas de procesos desarrollados en este proyecto fueran
sencillos, faciles de entender y que cumplieran con el objetivo de mostrar de manera clara la
interaccion de los actores en los procesos, sus responsabilidades, los flujos de informacién,
documentos generados y todo aquello que debe considerarse en la ejecucion de las tareas de
cada area

El siguiente es un ejemplo de mapa de proceso desarrollado para explicar el subproceso
“Asignacion de Equipo de Cdédmputo”; que inicia con la solicitud de equipo por parte del area
“Atencion a Usuarios”.

Busca en SIEC equipos con caracteriasticas similares B
a las solicitadas en oficio,

Analiza el listado resultante y evia propuesta a Gestion

O de Operacién para VoBo del equipo a configurar. Si hay
VoBo. Se envia equipo a Soporte, de lo contrario se revisa

nuevamente el listado de coincidencias de equipos.

Se actualiza el SIEC con |a ubicacion, configuracion y
resguardo del equipo.

ATENCION A USUARIOS gégh;va resguardo original firmado por el usuario y entrega
1a.
\\/
: Propuesta para VoBo
Oficio }
evaluacion y autorizacion de propuesta O Consulta y registro de movimientos
@ z SIEC
F
Oficio Equipo para configuracion O
GESTION DE OPERACION INFRAESTRUCTURA
Analiza oficio con caracteristicas
del equipo que requiere el usuario
o drea solicitante, si no es aceptado
se envia oficio al area solicitante con @ SOPORTE
respuesta \\/
Resguardo
Q Equipo configurado
USUARIO
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1.2 PATRON DE PROCESOS

Para la documentacion de los procesos, la norma sugiere el uso de la herramienta “Patron de
Procesos” descrita en la norma NMX-1-059-3-NYCE-2005 y que cubre los siguientes puntos:

Proceso
Nombre de proceso, precedido por el acronimo establecido en la definicion de los elementos de la
estructura del modelo de Procesos.

Categoria
Nombre de la categoria a la que pertenece el proceso y el acronimo entre paréntesis.

Propdsito
Objetivos generales medibles y resultados esperados de la implantacion efectiva del proceso. Este
elemento se presenta como texto dentro de un cuadro.

Objetivos

Objetivos especificos cuya finalidad es asegurar el cumplimiento del propoésito del proceso. Los
objetivos se identifican como 01, 02, etc. Este elemento se presenta como texto dentro de un
cuadro.

Indicadores

Definiciébn de los indicadores para evaluar la efectividad del cumplimiento de los objetivos del
proceso. Los indicadores se identifican como I1, 12, etc. Y entre paréntesis se especifica una o0 mas
identificaciones de los objetivos a los que da respuesta.

Metas Cuantitativas
Valor numérico o rango de satisfaccion por indicador.

Mediciones
Mediciones que se establecen para evaluar los indicadores del proceso. Las mediciones se
identifican como M1, M2, etc. Y entre paréntesis se especifica la identificacion del indicador que le
corresponda.

Subprocesos
Lista de procesos de los cuales se compone el proceso en cuestion.

Procesos Relacionados
Nombres de los procesos relacionados.

Entradas
Nombre Fuente
Nombre del producto o recurso Referencia al origen del producto o recurso
Salidas
Nombre Destino
Nombre del producto o recurso Referencia al destinatario del producto o
recurso
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Productos Internos
Nombre
Nombre del producto generado y utilizado en el propio proceso

Responsabilidad y Autoridad
Responsabilidad es el rol principal responsable por la ejecucion del proceso. Autoridad es el rol
responsable por validar la ejecucion del proceso y el cumplimiento de su propésito.

Roles involucrados y Capacitacién Requerida

Rol Abreviatura Capacitacion
Nombre del rol Abreviatura Capacitacion requerida por el rol para poder
del rol ejecutar el proceso
Actividades

La descripcion de actividades utiliza el siguiente esquema: primero se presenta como texto dentro
del cuadro la cita de la actividad. Seguida de una descripcién detallada que incluye los roles y las
tareas correspondientes a la actividad

La descripcién detallada de la actividad se presenta de la siguiente forma:
Rol | Descripcion

A1. (01,02, ...) Nombre de la actividad.
Abreviatura Al.1 Descripcién de la tareal. Si la actividad es una verificacién o
del (de los) validacién se debe hacer referencia a la identificacion de la
rol (roles). misma.
Al.2 Descripcién de la tarea 2.

Diagrama de Flujo de Trabajo
Diagrama de actividades, donde se especifican las actividades del flujo de trabajo y los productos.

Verificaciones y Validaciones
Se definen las verificaciones y validaciones asociadas a los productos generados en las
actividades.

En la verificacién como en la validacion se identifican los defectos que deben corregirse antes de
continuar con las actividades posteriores.

La validacion de un producto puede ser interna (dentro de la organizacion) o externa (por el cliente)
con la finalidad de obtener su autorizacion.

Se deben efectuar las validaciones una vez que se hayan realizado las verificaciones asociadas al
producto.

La descripcién de las validaciones y verificaciones se presenta de la siguiente forma:

Verificacion o Actividad Producto Rol Descripcion
validacién

Identificacion de | Identificacién | Nombre Abreviatura del | Descripcion de la

la verificacién o | de la tarea del rol responsable | verificacion o validacion

validacién, por producto | de realizar la | que se debe hacer al

ejemplo Verl 6 verificacion o | producto.

Vall validacion
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Incorporacion ala Base de Conocimiento
Describe tipo de aprobacién requerida para que un producto sea incorporado a la base de
conocimiento de la organizacién. Esta descripcion se presenta de la siguiente forma:

Producto Forma de aprobacion
Nombre del producto Identificacion de la verificacién, validacién o descripcién de
otra forma de aprobacién, en caso de no requerirse alguna de
éstas, escribir la palabra Ninguna.

Estas aprobaciones definen el momento a partir del cual el
producto esta bajo control de Conocimiento de la
Organizacion.

ecursos de Infraestructura

ecomienda el tipo de herramientas para apoyar la realizacién de las actividades.
Actividad Recurso

Identificacion de la actividad o tarea | Tipo de herramienta.

0 0

Capacitacién
Definicion de las reglas para proporcionar a los roles involucrados en el proceso, la capacitacion
necesaria.

Situaciones excepcionales
Definicion de los mecanismos para el manejo de las situaciones excepcionales durante la
ejecucion del proceso.

Lecciones aprendidas
Definiciébn de los mecanismos para aprovechar las lecciones aprendidas durante la ejecucion del
proceso.

Guias de Ajuste
Descripcién de posibles modificaciones al proceso que no deben afectar los objetivos del mismo.
La descripcién de las guias de ajuste se presenta de la siguiente forma:
a) lIdentificacion de la guia
Descripcién
b) Identificacion de la guia
Descripcion
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1.3 ESTANDARIZACION DE PRODUCTOS DE TRABAJO

Fue necesaria la definicion de una nomenclatura que permitiera estandarizar e identificar con
facilidad los archivos generados, quedando de la siguiente manera:

nombredelproyecto_tipode documento_version

El nombre del proyecto debe definirse al inicio del mismo.
Para el tipo de documento, se deberd generar una lista de tipos y nombres con los que se
identificaréd cada uno. Por ejemplo:

. PPST (PP corresponde a patrén de proceso, ST es el area a la que hace referencia el
documento, Soporte Técnico).
. MPST (MP corresponde a mapa de proceso, ST es el area a la que hace referencia el

documento, Soporte Técnico).

En el caso de la version, se propone el manejo de V1.0.1 para el documento inicial,
incrementando el Udltimo valor de manera consecutiva conforme a las revisiones o
modificaciones.

Ejemplo:

CIFCA_AgendaSesiones_V1.0.0. (Corresponde al proyecto de mejora en la calidad de los
procesos de CIFCA, la agenda de sesiones generada para dicho proyecto, versiéon 1)
CIFCA_PPST_V1.0.0. (Corresponde al proyecto de mejora en la calidad de los procesos de
CIFCA, Patrén de Procesos general del area Soporte Técnico, version 1)
CIFCA_PPST_IEquipo_V1.0.0. (Corresponde al proyecto de mejora en la calidad de los
procesos de CIFCA, Patréon de Procesos del area Soporte Técnico, procedimiento Instalacion
de Equipo de Computo, versién 1).

Se realiz6 el disefio de plantillas que permitieran estandarizar el formato de los productos de
trabajo, mismas que deberan ser utilizadas a partir del inicio de este proyecto en la generacién de
documentos tanto internos como externos a CIFCA (salvo excepciones en las que el disefio de los
documentos este sujeto a aprobacion de la Direccién General de la UNAM).
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El disefio de plantillas contempla Unicamente documentos generados en Word y presentaciones en
PowerPoint. Tanto “Soporte Técnico” como “Administracion de la Infraestructura® generan
informacion que queda cubierta con estos dos formatos no siendo necesario considerar plantillas
para Excel u otro tipo de archivo.
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1.4 ADMINISTRACION DE LA INFRAESTRUCTURA

Para poder realizar la implementacion de la norma, se realizé el andlisis de las areas en las que se
implementara MoProSoft.

Administracién de la Infraestructura es el area responsable de optimizar el uso de los recursos de
computo disponibles, proporcionando a las distintas areas de la FCA el equipo de computo acorde
a lo requerido para el desarrollo de sus funciones o proyectos.

Dentro de las actividades que se realizan estan:

e Registrar y resguardar los equipos de computo asignados a la Facultad.

e Asignar equipo de cémputo al personal que labora en la Facultad, previa autorizacion de la
Jefatura del CIFCA.

e Reemplazar a los usuarios los dispositivos periféricos (monitores, teclados, mouses, bocinas)
gue se encuentren dafiados.

e Mantener actualizada la base de datos del inventario del equipo de cémputo (SIEC) y elaborar
los resguardos del equipo de computo y solicitar la firma de recibido y de conformidad.

e Solicitar la reparacion de las computadoras e impresoras dafiadas que no tengan garantia.

e Hacer validas las garantias de los equipos nuevos que presenten alguna falla.

e Realizar ante la Secretaria Administrativa el tramite de baja para los equipos dafiados (que ya
no tengan reparacion) u obsoletos.

e Determinar y solicitar las partes de ensamble, accesorios, herramientas y consumibles que
requiere el departamento de Administracién de la Infraestructura y Soporte Téchico para
realizar el mantenimiento y reparacién de equipo.

e Suministrar al area de Soporte Técnico las partes de ensamble de las computadoras para la
sustitucion de aquellas piezas dafiadas.

e Elaborar reportes y estadisticas propios del departamento (distribucién, equipo en reservas,
mantenimiento correctivo).

Para apoyar la administracion de equipos en resguardo cuenta con el sistema SIEC (Sistema de
Inventario de Equipo de Cémputo), en el cual se almacena informacion relacionada a los equipos
de computo que se encuentran bajo resguardo de la facultad (descripciébn de equipo, marca,
modelo, nimero de inventario, ubicacion, estatus, etc.), y de las asignaciones de equipos (usuario
responsable, area, ubicacion fisica, etc.). Asi mismo facilita la generacion de reportes propios del
area.
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Dichas actividades se encuentran contempladas dentro de 5 procedimientos identificados como
parte de las funciones de ésta area. Estos procedimientos son:

Recepcion de Equipo de Computo: Registro de equipos nuevos en asignacién a la Facultad
(Registro en SIEC de equipos recibidos, marca, modelo, nimero de piezas, numeros de
inventario asignados, caracteristicas, etc.).

Asignacion de Equipo de Computo: Identificacion y asignacion de equipo de computo de
acuerdo a las actividades y funciones del usuario solicitante (Registro en SIEC de la
asignacion, datos del equipo, ubicacion fisica, area y usuario responsable, etc.).

Falla de Equipo de Computo: Revision de garantia, suministro de refacciones, intercambio de
equipos (si fuera necesario).

Aplicacién de Garantia o Mantenimiento Correctivo: Envio de equipos con proveedores para
hacer valida la garantia o0 a mantenimiento correctivo (servicio externo de técnicos
especializados para equipos especificos, como las impresoras.).

Cancelacion de Resguardos: Registro en el SIEC de la cancelacion de resguardo, motivos
(retiro del equipo por envio a aplicacion de garantia o mantenimiento correctivo, equipo
obsoleto, etc.), actualizacion del estatus del equipo, ubicacion, etc.

Para la realizacion de estas actividades, Administracion de la Infraestructura debe interactuar con
areas como:

Gestion de Operacion (Jefatura de CIFCA): Validacion de diagnostico y planes de distribucion.
Atencidén a Usuarios: Criterios de asignacion y mantenimiento de equipo.

Soporte Técnico: Diagnostico de la infraestructura y equipo de computo.

Usuarios: Firma de aceptacion de resguardos de equipo de computo.

Adquisiciones e Inventarios: Equipo en asignacion y nimeros de inventario correspondientes.
Proveedor de Equipo/ Proveedor de Servicio de Soporte Técnico: Aplicacion de garantias y
mantenimientos correctivos.

e A ———— i
Criterios de asignacion y mantenimiento de equipo Actualizacién de DB de inventario
INFRAESTRUCTURA
Diagnostico de infraestructura y equipo Validacién de diagnostico/ planes de distribucion

i Numero de inventario de equipos asignados
Formatos de resguarco

.l e

e

ATENCION A USUARIOS

SOPORTE GESTION DE OPERACION

USUARIO  ADQUISICION/INVENTARIOS
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Se ubicaron los siguientes procedimientos para el area de Administracion de la Infraestructura:

Recepcién de Equipo de Computo

Asignacion de Equipo de Cémputo

Falla de Equipo de Computo

Aplicacién de Garantia o Mantenimiento Correctivo
Cancelacion de Resguardos

Partiendo del andlisis realizado a la documentacion existente y las reuniones celebradas con el
personal responsable del area, se genero el mapa de proceso y patron de procesos general del
area y uno mas para cada procedimiento identificado. Los productos generados se muestran como
parte de los anexos de este documento.
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1.5 SOPORTE TECNICO

Es el area responsable de configurar y dar mantenimiento al equipo de computo, a fin de que se
conserve en condiciones éptimas de funcionamiento, previniendo las posibles averias y fallas, asi
mismo, realizando las reparaciones necesarias a aquellos equipos que presenten fallas menores.
Consiguiendo asi que el trabajo se realice con los mayores niveles de calidad y seguridad dentro
de las distintas areas de trabajo de la Facultad de Contaduria y Administracion.

Dentro de sus funciones se encuentran:

e Realizar la configuracion e instalacién de los equipos de computo de acuerdo a las actividades
y requerimientos de los usuarios.

e Programaciéon de mantenimiento preventivo a equipos de cémputo de todas las areas de la
Facultad.

e Registro y administracion de licencias de software adquiridas por la Facultad (licencias

asignadas, usuario, equipo, etc.).

Atender los reporte de falla de equipo de los usuarios

Atender los reportes de fallas de equipos de los laboratorios de computo.

Diagnosticar falla y asignar personal responsable

Realizar las reparaciones necesarias (reinstalacion total o parcial de equipo, sustitucién de

piezas dafiadas, etc.).

e Llevar el registro y control de los equipos, configuracion, historial de servicios, usuarios que
reportan fallas, etc.

e Generar los reportes propios del area, que permitan mejorar el desempefio de las actividades y
una mejor toma de decisiones.

Para apoyar el registro y control de la informacion de los equipos configurados, Soporte Técnico
cuenta con el SICEI (Sistema de Control de Equipos Instalados). Este sistema permite administrar
informacion de los equipos instalados (nimero de inventario, S.O instalado, paqueteria, historial de
fallas, usuarios que han reportado la falla, soluciones implementadas, historial de mantenimientos,
etc.), administrar los calendarios de mantenimientos preventivos a equipo de usuarios y
laboratorios de cédmputo, generar reportes propios del area, etc.

Para la realizacién de las actividades de ésta area se han disefiado los siguientes procedimientos:

e Registro de Licencias: Administracién y control de las licencias adquiridas por la Facultad
(totales, disponibles y asignadas (equipo y usuario a quien fue asignada).

e Instalacion de Equipo de Computo: Configuracion del equipo de acuerdo a las funciones y
necesidades del usuario.

¢ Mantenimiento Preventivo a Equipo de Cémputo: Verificacion e instalacion de actualizaciones
de software, parches de seguridad criticos, antivirus y anti spyware

e Mantenimiento Programado a Laboratorio de Cémputo. Eliminacion de archivos de usuario,
verificacion e instalacién de actualizaciones de software, parches de seguridad criticos,
antivirus y anti spyware

e Reporte de Usuarios: Atencion de las fallas de equipo reportadas, diagnostico de la falla,
asignacion de responsables.
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e Reporte de Laboratorio de Cémputo: Atencion de las fallas de equipos reportadas, listado de
equipos a revisar y personal disponible, diagnostico de la falla, asignacién de responsables.

e Reparacion Basica de Hardware: Reparaciones de hardware menores (cambio de piezas en
equipos de cOmputo que puedan ser reparados por el personal del area).

¢ Respaldo de Informacion: Asegurar la integridad de la informacion de los equipos, cuyas fallas
reportadas, requieran reinstalacion total o parcial o cambio de piezas que pongan en riesgo los
archivos de los usuarios.

Para la realizacién de estas actividades, Soporte Técnico debe interactuar con areas como:

e Gestidn de Operacion (jefatura de CIFCA): Entrega de software especial y licencias.

e Atencion a Usuarios: Programacion de servicios y mantenimientos de equipos.

e Administracién de Infraestructura: Administracién de equipos, refacciones, validacion de
garantias, envio de equipos para reparacion por expertos o proveedores (como parte de la
garantia del equipo).

e Telecomunicaciones: Administracion y asignacion de direcciones IP.

e Laboratorios de Computo: Planeacién de mantenimientos preventivos del equipo de computo
del laboratorio y solicitud de servicios de revision o reparacion de los mismos.

e Usuarios: Planeacion de mantenimiento preventivos del equipo de cOmputo, solicitud de
servicios de revisién o reparacion del mismo, confirmacion y Visto Bueno del servicio.

Programacion de servicios y mantenimiento de equipo Actualizacion de DB de inventario
Equipos, refacciones y validacion de garantia é Confirmacion y VoBo de servicio
geeresssssisrsssrtaraanes Peven X ....................
SOPORTE _—
ATENCION A USUARIOS Software especial y licencias A P w

C) Planes de mantenimiento 65

e,

INFRAESTRUCTURA — 71— CS T S USUARIO

GESTION DE OPERACION TELECOMUNICACIONES

LABORATORIOS
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Se ubicaron los siguientes procedimientos para el &rea Soporte Técnico:

Registro de Licencias

Instalacion de Equipo de Cémputo

Mantenimiento Preventivo a Equipo de Computo
Mantenimiento Programado a Laboratorio de Cémputo
Reporte de Usuarios

Reporte de Laboratorio de Cémputo

Reparacion Béasica de Hardware

Respaldo de Informacion

De igual manera se genero el mapa de proceso y patrén de procesos general del area y uno mas
para cada procedimiento identificado, y son mostrados como anexos al final de este documento

Es importante mencionar que cada mapa y patrén de proceso fue realizado conjuntamente con los
responsables directos de las areas “Administracién de la Infraestructura” y “Soporte Técnico”
validando los procesos, procedimientos, flujos de informacion, entradas, salidas y documentos
relacionados en cada procedimiento para cada una de las areas.
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PRUEBAS
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PRUEBAS

Como parte de las pruebas realizadas a los productos de trabajo generados por el proyecto, los
documentos fueron entregados al area correspondiente para ser revisados y consultados en la
ejecucion de los procesos propios de cada area observando a detalle las especificaciones
sefialadas y concluyendo con el cumplimiento del propésito y la perfecta identificacion de los
documentos a generar por el proceso, mismos que son almacenados como prueba de la correcta
realizacion del proceso en tiempo y forma.
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CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

Como parte del analisis a las areas “Soporte Técnico” y “Administracion de la Infraestructura” para
la correcta implementacion de MoProSoft, se tienen las siguientes conclusiones y observaciones:

e [Es importante generar un organigrama que defina perfectamente las obligaciones,
responsabilidades y flujos de informacién en CIFCA, en el que cada integrante se vea
reflejado, concientizando al personal de la importancia del buen desempefio de sus funciones
para CIFCA, la Facultad y la Universidad misma.

e Generar un “tablero de Control” en el que se definan las asignaciones y funciones en los
proyectos, personal responsable y todos aquellos datos que permitan una mejor organizacién
de tiempos y coordinacion de esfuerzos especialmente cuando se generen cargas de trabajo
extra en un area de CIFCA.

e Hacer del conocimiento de todo el personal involucrado el inicio de un nuevo proyecto,
facilitando asi la comprension de los requerimientos del mismo y preparando al personal para
el apoyo que se espera de cada uno de los participantes

e Generar “Programas de Difusion” dentro de las areas “Administracion de la Infraestructura” y
“Soporte Técnico” que permitan hacer del conocimiento de todos los involucrados las
actividades y proyectos en los que se esta trabajando en cada area.

o Revisar actividades del area “administracion de la Infraestructura”, con el fin de determinar si el
personal de servicio social asignado es el adecuado y suficiente, ademas de buscar mejoras
en los procedimientos identificados.

e Reestructurar el area de Soporte Técnico. Lo recomendable es tener el menor nimero de
procesos y procedimientos dentro de cada area funcional del CIFCA, por lo cual se propone el
siguiente esquema:

o Registro de Licencias

o Instalacion de Equipo de Computo

o Mantenimiento Preventivo ( Equipo de Cémputo y Laboratorio de Coémputo)

o Reporte de Falla de Equipo (Usuarios y Laboratorio de Computo; en este proceso
se pueden incluir las acciones correspondientes a los procesos “Reparacion
Bésica de Hardware” y “Respaldo de Informacién”).

e Reunir las areas de Soporte Técnico y Administracion de la Infraestructura a fin de identificar
entradas, salidas y canales de comunicacion, a fin de estandarizar documentos, formatos, y
flujos de informacion en los procedimientos. Analizar la posibilidad de unificar sistemas.

o Es de suma importancia utilizar la documentacion de este proyecto, a fin de darle seguimiento
y continuidad al ciclo de mejora de procesos.

En lo subsecuente es importante que la planeacion de las siguientes etapas de implementacién y
ciclo de mejora continua se haga del conocimiento de todo el personal involucrado, y no solo como
partes del proceso. Facilitando su integracion al proyecto cuando sea necesario (tener plena
conciencia de lo que se esté haciendo y para que se esta haciendo).

Se deben analizar las actividades y responsabilidades de cada persona involucrada en el proyecto
y asignar tiempos a las actividades que conformen el proceso de mejora. El personal involucrado
no solo debe estar enterado, sino que el calendario de trabajo se debe realizar considerando las
cargas de trabajo, personal de apoyo y tiempo disponible de cada rol.
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Es necesario difundir a todos los integrantes de la organizacion la noticia de la implementacion de
un proceso de mejora. Si se desea el éxito de un proyecto, no solo debe involucrarse al personal
responsable de cada area funcional, debe hacerse extensivo a los jefes inmediatos de los mismos
y al gestor de operaciones. Con la finalidad de ajustar agendas, reprogramar actividades o asignar
personal de apoyo si es necesario.

Por dltimo, es importante puntualizar que el gestor de negocio (Jefatura de CIFCA) no solo debe
estar enterado, sino que debe participar activamente en todo el proceso de mejora (recordar que
en todo proceso de mejora de calidad, el sentido de la responsabilidad del cumplimiento de las
metas y objetivos es descendente, es decir, el gestor de negocio es una pieza clave en el éxito del
proyecto).

Darle continuidad y seguimiento a la mejora en la calidad de los procesos en CIFCA permitira la
reduccién de tiempos en la ejecucion de los procesos, mejorar los resultados, identificar facilmente
oportunidades de mejora en los productos de trabajo y servicios; y con esto mejorar la calidad no
solo dentro de CIFCA sino hacerlo extensivo a la Facultad de Contaduria y Administracion.
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ANEXOS
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUT()NOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
Soporte Técnico

Patron de Procesos Soporte Técnico

02 de junio del 2009
Version V1.0.0

Responsable: Victor Hugo Carrillo
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1. Soporte Técnico
1.1 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Proposito

Configurar y dar mantenimiento al equipo de computo, a fin de que se conserve en condiciones
Optimas de funcionamiento, previniendo las posibles averias y fallas, y consiguiendo asi que el
trabajo se realice con los mayores niveles de calidad y seguridad dentro de las distintas areas
de trabajo de la Facultad de Contaduria y Administracion.

1.4 Objetivos

o1 Elaborar y supervisar el cumplimiento de los calendarios de mantenimiento preventivo
gue permitan asegurar el buen funcionamiento de los equipos de cOmputo que estan
bajo resguardo de la FCA.

02 Asegurar la pronta respuesta a las peticiones de mantenimiento correctivo y
configuracion de equipos que asi lo requieran.

1.5 Indicadores
11 (01, 02) Reportes de mantenimiento preventivo y correctivo.

12 (01, 02) Reportes por fallas y por equipo

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

Version V1.0.0 Pagina 3 de 9
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1.8 Subprocesos

PST1 Procedimiento “Reporte de Usuarios”

PST2 Procedimiento “Instalacién de Equipo de Cémputo”

PST3 Procedimiento “Registro de Licencias”

PST4 Procedimiento “Reporte de Laboratorios”
PST5 Procedimiento “Mantenimiento a Laboratorios”
PST6 Procedimiento “Mantenimiento Preventivo a Equipo de Computo”
PST7 Procedimiento “Respaldo de Informacién”

PST8 Procedimiento “Reparacion Basica de Hardware”

1.9 Procesos Relacionados

Gestién de Operacion

Atencién a Usuarios
Administracién de Infraestructura
Telecomunicaciones
Laboratorios de Cémputo
Usuarios

1.10 Entradas

Nombre Destino
Oficios de Solicitud de Servicio Soporte Técnico
Formato R001 Soporte Técnico
Formato L0O01 Soporte Técnico
Formato E001 Soporte Técnico
Formato S001 Soporte Técnico
1.11 Salidas
Nombre Destino

Solicitud de pieza o refaccion

Administracion de la Infraestructura.

Resguardos de licencia

Usuario, Laboratorio de Cémputo.

Solicitud de IP

Telecomunicaciones

Formato RO0O1

Usuario.

Formato EOO01

Usuario.

Formato LOO1

Laboratorio de Computo

Formato M001

Laboratorio de Computo

Version V1.0.0
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1.12 Productos Internos

Nombre

Plan de Mantenimiento a Laboratorios

Plan de Mantenimiento a Equipos

Registro de Mantenimiento

Registro Servicio a Laboratorio o Equipo

Reporte(s) de Fallas y Equipos

1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Victor Hugo Carrillo
Autoridad: Atencion a Usuarios

1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Rol Abreviatura Capacitacion

Gestion de | GO Conocimiento de las actividades necesarias para

Operacién planificar el subproceso Soporte Técnico.

Atencién a Usuarios | AU Conocimiento de las actividades y formatos
necesarios para solicitar atencion y servicio del
subproceso Soporte Técnico.

Administracién de la | Al Conocimiento de las actividades necesarias para

Infraestructura apoyar en la implementacion del subproceso
Soporte Técnico.

Telecomunicaciones | TC Conocimiento de las actividades necesarias para
apoyar y complementar el subproceso Soporte
Técnico.

Laboratorios de | LC Conocimiento de las actividades y formatos

Coémputo necesarios para solicitar atenciéon y servicio del
subproceso Soporte Técnico.

Usuario us Conocimiento de las actividades y formatos
necesarios para solicitar atenciéon y servicio del
subproceso Soporte Técnico.

Servicio Social SS Apoyo en las actividades y procedimientos

derivados del subproceso Soporte Técnico.

Version V1.0.0
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1.15 Actividades
Al (01, O2) Soporte Técnico

Entradas: Planes Diagndstico de la infraestructura de equipo de cémputo.

Actividad: Se realizan las siguientes tareas.
a) Revisién del Diagnéstico de la Infraestructura en Equipo de Cémputo de las diferentes
areas de la Facultad.

b) Definicion de criterios para:
i. Dar de baja equipo de computo que se considere obsoleto.
ii. Realizar Mantenimiento Preventivo o Correctivo al equipo de cdmputo que no es
obsoleto.
iii. Configuracion de requerimientos basicos que permitan realizar de manera correcta y
eficiente las actividades de cada una de las areas de la facultad.

c) Elaboracién del Plan de Mantenimiento Preventivo al Equipo de Cémputo con base en el
Diagnostico de Infraestructura

d) Validacién del Plan de Mantenimiento Preventivo de Equipo de Computo
e) Ejecucién del Plan de Mantenimiento Preventivo de Equipo de Cémputo.

Salidas: Planes de mantenimiento Preventivo, Reportes de Equipos, Fallas y Servicio.

Rol | Descripcion
Al. (01,02) Soporte Técnico.
Gestién de Operacion | Al.1 Revisa el Diagnostico de la Infraestructura en Equipo de
Cdoémputo,, autoriza la adquisicién de software.
Atencion a Usuarios | A1.2 Programa y autoriza mantenimiento preventivo y correctivo a las
distintas areas y laboratorios de cémputo de la facultad.

Administracién dela | A1.3 Distribuyen el equipo de cémputo configurado y entrega
Infraestructura y refacciones o piezas requeridas por soporte técnico para el
Soporte Técnico mantenimiento a equipos de cémputo, actualizan la base de

datos del Sistema de Inventario de Equipo de Computo (SIEC) y

el Diagndéstico de la Infraestructura en Equipo de Cémputo.

Soporte Técnico Al.4 Define los criterios para:

e Dar de baja equipo de cémputo que se considere obsoleto.

e Realizar Mantenimiento Preventivo o Correctivo al equipo de
cémputo que no es obsoleto.

e Configuracién de requerimientos basicos del equipo de cémputo
de las distintas areas de la facultad

Administra y controla el Sistema de Control de Equipo Instalado

(SICEI

Telecomunicaciones | A1.5 Administra y asigna las direcciones IP a los equipos de computo

gue son requeridas por Soporte Técnico.

Laboratorio de Al.6 Solicita y autoriza mantenimientos preventivos y correctivos de
Coémputo los equipos pertenecientes a Laboratorios de cémputo.
Usuarios Al.7 Autoriza y solicita mantenimientos correctivos y preventivos a su

equipo de computo.
NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las
actividades antes descritas.
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1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo

Programacion de servicios y mantenimiento de equipo

Q

ATENCION A USUARIOS

Equipos, refacciones y validacion de garantia é

Actualizacion de DB de inventario

Confirmacion y VoBo de servicio

INFRAESTRUCTURA  —

£\

Software especial y licencias

C

GESTION DE OPERACION

1.17 Verificaciones Y Validaciones

SOPORTE

Planes de mantenimiento

LABORATORIOS

Configuracién de IP

(scaJ

USUARIO

TELECOMUNICACIONES

Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcion
0 validacién
Vall Al.6 Mantenimiento Responsable | Debera identificarse
Al.7 correctivo o0 | de Soporte | debidamente con gafete y oficio
preventivo a Técnico de autorizacién para realizar el
equipo de servicio
cémputo
Val2 Al.6 Configuracion de | Responsable | Revisibn de configuracién del
Al.7 equipo de | de Soporte | equipo y decision del tipo de SO
coOmputo Técnico a instalar
Instalacion de parches de
seguridad criticos
Val3 Al.6 Servicio 0 | Responsable | Firma de conformidad del usuario
Al.7 mantenimiento a | de Soporte | que solicito el srevicio.
equipo de Técnico
cémputo
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Soporte Técnico

1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento

Producto
Registros en el SICEI (Sistema de
Control de Equipo Instalado)
Resguardos de Licencias
Hojas de servicio

Forma de aprobacion
Archivos fisicos de resguardos, hojas de servicio

Firma del usuario en el formato correspondiente

Firma de la persona que solicito y valido el servicio a
equipo o laboratorio.

Firma del usuario

Firma del responsable del Laboratorio de Cémputo
Firma del responsable del Laboratorio de Cémputo
Firma del usuario

Firma del usuario

Formato R001
Formato LO01
Formato M001
Formato E001
Formato S001

1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad
Administracién
y  operacion

Recurso
Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de computo con acceso
a internet y al servidor del SICEI (Sistema de Control de Equipo Instalado),

del area espacio fisico para el resguardo y almacén de archivo y licencias de
Software (Solo personal autorizado).

Retiro y | Personal de apoyo para el retiro y entrega de equipo de cOmputo para

entrega del | servicio de soporte técnico o mantenimiento(generalmente servidores

equipo de | sociales)

cdmputo

Mantenimiento
correctivo o]
preventivo de

Personal con conocimientos basicos en la reparacion de equipos de
cémputo, configuracion y mantenimiento. (generalmente son servidores
sociales).

equipo de

coémputo

Elaboracion y | Personal de apoyo para la elaboracion y distribucion de los resguardos del
entrega de | equipo de cédmputo (generalmente servidores sociales)

resguardos

1.20 Capacitacion

Soporte Técnico debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo participe en las
actividades relacionadas al mantenimiento y configuracion del Equipo de Computo.

EL personal debe:
Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SICEI
Conocimiento de los procedimientos de Soporte Técnico
Conocimientos basicos en reparacion, configuracion y mantenimiento de equipos de computo
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1.21 Situaciones Excepcionales

En ausencia del responsable del area “Soporte Técnico”, el responsable de las actividades
correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atencion a Usuarios” y

“Soporte Técnico” designen.

1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

Ndmero de Autor Cambios Fecha
cambio
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1. Registro de Licencias
1.1 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Proposito

Definir el procedimiento de registro de licencias adquiridas para uso de las distintas areas
operativas de la facultad.

1.4 Objetivos

01 Administrar y controlar el uso de las licencias de software adquiridas.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno
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1.9 Procesos Relacionados

Gestion de Operacion

Usuarios

1.10 Entradas

Nombre Destino
Licencias de Software adquiridas Soporte Técnico
1.11 Salidas
Nombre Destino
Resguardo de Licencia de Software Especial Usuario
1.12 Productos Internos
Nombre

Resguardo de licencias

Registro de licencias en SICEI

1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Victor Hugo Carrillo

Autoridad: Proceso

1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Soporte Técnico

Rol Abreviatura Capacitacion

Gestion de | GO Conocimiento de las actividades necesarias para

Operacién apoyar el procedimiento “Registro de Licencias”.

Soporte Técnico ST Conocimiento de las actividades necesarias para
implementar el procedimiento “Registro de
Licencias”.

Usuario us Conocimiento de las actividades necesarias para
solicitar la instalacion de software especial.

Servicio Social SS Apoyo en las actividades correspondientes al
procedimiento “Registro de Licencias”.
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1.15 Actividades

en el sistema.

usuarios para firma.

adquiridas.

Al (01, O2) Registro de Licencias.

Entradas: Licencias de software adquisiras

Actividad: Se realizan las siguientes tareas.

a) Se decide adquirir nuevo software para actualizar laboratorios, o por necesidades
especificas de un usuario (previa autorizacion de la Direccién). Se hace entrega del
software y las licencias correspondientes a Soporte Técnico.

b) Recibe software y licencias y las registra en el SICEI

¢) Si hay asignaciones de licencias pendientes las realiza y hace el registro correspondiente

d) Genera los resguardos correspondientes a las licencias asignadas y las entrega a los

e) Archiva resguardos firmados y almacena en un lugar seguro el software y las licencias

Salidas: Resguardo de licencia de software especial.

Rol | Descripcion
Al. (01,02) Registro de Licencias.
Gestion de Al.1 Decide adquirir nuevo software para actualizar laboratorios, o por
Operacién necesidades especificas de un usuario (previa autorizacién de la

Direccion). Se hace entrega del software y las licencias
correspondientes a Soporte Técnico.

Soporte Técnico Al.3

Recibe software y licencias y las registra en el SICEI

Soporte Técnico Al4

Si hay asignaciones de licencias pendientes las realiza y hace el
registro correspondiente en el sistema.

Soporte Técnico | A1.5

Genera los resguardos correspondientes a las licencias
asignadas y las entrega a los usuarios para firma.

Usuario Al.6

Firma resguardo de la licencia de software solicitado.

Soporte Técnico Al.7

Archiva resguardos firmados y almacena en un lugar seguro el
software y las licencias adquiridas.

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las

actividades antes descritas.
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1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo

Q

USUARIO

Resguardo

software adquirido

GESTION DE OPERACION

@ C) Consulta y registro de movimientos
Licencias de SICEI

SOPORTE TECNICO

- Decide la compra de software (previa
autorizacién de la Direcclén)

-La compra de licencias puede ser por
peticién de usuario, por requerimiento
de un drea de la facultad o laboratorio

adquiridas

1.17 Verificaciones Y Validaciones

-Registra los usuarios que tienen asignada cada
una de las licencias de software adquiridas

-De ser necesario genera los resguardos para
las licencias de software especial.

-Solicita la firma del usuario, entrega copia y se
archiva el original.

- Registra el software y nimero de licencias B

Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcion

o validacién

Vall Al.6 Firma de resguardo Soporte Validar que el usuario firme
de licencia Técnico el resguardo de la licencia

de
correspondiente.

software

1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento

Producto

Forma de aprobacion

Resguardo de licencias asignadas

Firma del usuario.

Registros en el SICEI

Informacioén

en

documentos
autorizados mediante la firma de las partes
involucradas.

debidamente
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1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administracién | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cédmputo con acceso
y  operacién | a internet y al servidor del SICEI (Sistema de Control de Equipo Instalado),

del &rea acceso al archivo y almacén de licencias (Solo personal autorizado).
Distribucion Personal de apoyo para la distribucién del equipo de cémputo (generalmente
del equipo de | servidores sociales)

cémputo

Elaboracion y | Personal de apoyo para la elaboracién y distribucion de los resguardos del
entrega de | equipo de cdmputo (generalmente servidores sociales)
resguardos

1.20 Capacitacion

Soporte Técnico debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo participe en las
actividades relacionadas con el proceso Respaldo de Informacion.

EL personal debe:

Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SICEI.

Conocimiento del procedimiento Respaldo de Informacion.

Conocimientos basicos en respaldo de archivos de software especial.
1.21 Situaciones Excepcionales
En ausencia del responsable del area “Soporte Técnico”, el responsable de las actividades
correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atenciéon a Usuarios” y
“Soporte Técnico” designe.

1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

Ndmero de Autor Cambios Fecha
cambio
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1. Instalacion de Equipo de Computo
11 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Propésito

registro de los equipos.

Asegurar la adecuada y correcta instalaciéon y configuracion de los equipos de la FCA asi como
mantener actualizado en el Sistema de Control de Equipo Instalado (SICEI), la informacién y

14 Objetivos

o1 Proporcionar equipo de computo con las caracteristicas y requerimientos técnicos
necesarios para el desempefio de las actividades del area a la que se entrega el
equipo.

02 Mantener actualizado el SICEI con la informaciéon de los equipos que han sido

configurados, los datos de configuracion, y usuario responsable. Con la finalidad de
tener los datos necesarios para posteriores servicios v mantenimientos.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica
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1.8 Subprocesos
Ninguno
1.9 Procesos Relacionados

Atencion a Usuarios
Administracion de Infraestructura
Telecomunicaciones

Usuarios

1.10 Entradas

Nombre Destino
Solicitud de instalacion de equipo de | Soporte Técnico
cémputo
Informacién de IP asignada Soporte Técnico
1.11 Salidas
Nombre Destino

Reportes de equipos instalados.

Gestion de Operacion.

Reporte de licencias, disponibles y por asignar.

Gestion de Operacion

Resguardos de licencias

Usuario

Registro de instalacién y configuracion de Equipo

Soporte Técnico (SICEI)

Registro de asignacion de licencia

Soporte Técnico (SICEI)

1.12 Productos Internos

Nombre

Registro de Instalacion y configuracién de equipo

Reporte(s) de Validacion

113 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Victor Hugo Carrillo
Autoridad: Proceso de Soporte Técnico.
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1.14

Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Rol Abreviatura

Capacitacién

Atencion a Usuarios AU

Conocimiento del procedimiento y las actividades
necesarias para solicitar la instalacion y configuracién
de equipo.

Administracion de la | Al

Conocimiento de las actividades necesarias para apoyar

Infraestructura y complementar el subproceso “instalacion de Equipo de
Computo”

Soporte Técnico ST Conocimiento de las actividades necesarias para
implementar el procedimiento “Instalacion de Equipo de
computo”.

Usuario us Conocimiento de las actividades necesarias para

solicitar la instalacion y configuracién de equipo.

Telecomunicaciones | TC

Conocimiento de las actividades, formatos y personas
autorizadas para realizar peticion de asignacion de
direccion IP

Servicio Social SS

Conocimientos basicos en la instalacion y configuracion
de equipos.

1.15 Actividades

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

Al (01, 02) Instalacion de Equipo de Cémputo.

Entradas: Diagnostico Solicitud de Instalacion de Equipo de Computo.
Actividad: Se realizan las siguientes tareas.

Solicitud de instalacion de equipo.

Entrega del equipo de computo a configurar

Revision de configuracién del equipo, instalacién del Sistema Operativo adecuado,
parches de seguridad criticos, antivirus, y herramientas anti-spyware

Solicitud de IP

Asignacion de IP, configuracion de red y conexion

Instalacion de parches adicionales y actualizaciones de antivirus. Configuracion de datos
del equipo, e instalacién de paqueteria basica

Actualizacién del SICEI con los datos de configuracion y asignacion del equipo

Informar a Atencién a Usuarios del equipo listo para ser asignado. Realizar la entrega del
equipo al usuario correspondiente (si es necesario entrega hoja de resguardo de licencia,
solicita firma del usuario, entrega copia y archiva original).

Salidas: Registro de movimientos en el SICEI, equipo configurado (resguardo de licencia, en
caso de ser necesario).
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Rol | Descripcion
Al. (01,02) Instalacién de Equipo de Computo.
Atencién a Usuarios | A1.1 Solicitud de instalacién de equipo de cdmputo
Administracién de la | A1.2 Entrega de equipo de cédmputo para configuracién.
Infraestructura

Soporte Técnico Al1.3 Revisién de configuraciéon del equipo, instalacion del Sistema
Operativo adecuado, parches de seguridad criticos, antivirus, y
herramientas anti-spywatre.

Soporte Técnico Al.4 Solicitud de IP
Telecomunicaciones | A1.5 Asignacion de IP.

Soporte Técnico Al.6 Configuracion de red y conexion, instalacién de parches
adicionales y actualizaciones de antivirus. Configuracion de datos
del equipo, e instalacién de paqueteria basica.

Soporte Técnico Al.7 Actualizacién del SICEI con los datos de configuracion y
asignacion del equipo

Soporte Técnico A1.8 Informar a Atencion a Usuarios del equipo listo para ser asignado.
Realizar la entrega del equipo al usuario correspondiente (si es
necesario entrega resguardo de licencia, solicita firma del
usuario).

Usuario Al1.9 Recibe equipo y firma resguardo de software en caso de ser
necesario.

Soporte Técnico Al1.10 Si existe resguardo de licencia, entrega copia y archiva original
NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las
actividades antes descritas.

1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo

USUARIO

equrp
S~ @ D

—
Resgéardo de equipo
ylo licencias Especificaciones Registro de movimientos

De configuracién

Q Solicitud de Instalacion de equipo C) Equipo
Equipo configurado
Direcsign IP
ATENCION A USUARIOS INFRAESTRUCTURA SOPORTE
-Revision de la hoja de servicio, instalacién del Sistema B

Operativo y parches de seguridad criticos.
TELECOMUNICACIONES
-Solicitar tipo de IP que va a llevar el equipo
-Configuracién de la red y conexion

-Instalacién de parches adicionales y actualizaciones de
antivirus

-Configurar los datos del equipo, e instalacion de paqueteria
basica

-Actualizar la base de datos con la informacion del equipo

-Generar el resguardo de las licencias de software que asi lo
requieran

-Entregar el equipo configurado a Infraestructura
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117 Verificaciones Y Validaciones

Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcién

0 validacién

Vall Al.l Revision de | Soporte | Revision de configuracién del

Al.3 configuracion  de | Técnico | equipo y decision del tipo de

equipo de cémputo sistema operativo a instalar

Val2 Al.3 Parches de | Soporte | Revision de actualizaciones
seguridad criticos. | Técnico | instaladas (instalacion de

parches de seguridad criticos).

1.18 Incorporacién A La Base De Conocimiento

Producto Forma de aprobacion
Registros en el SICEI Por personal autorizado.
Resguardos de licencias de software Firma del usuario responsable.

1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administracion | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cOmputo con acceso
y  operacién | ainternety al servidor del SICEI (Sistema de Control de Equipos Instalados),

del &rea acceso al archivo, almacén de software y licencias (Solo personal
autorizado).

Distribucion Personal de apoyo para la distribucion del equipo de computo (generalmente

del equipo de | servidores sociales)

cdmputo

Elaboracion y | Personal de apoyo para la elaboracion y distribucién de los resguardos del
entrega de | equipo de cédmputo (generalmente servidores sociales)
resguardos

1.20 Capacitacion

Soporte Técnico debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo participe en las
actividades relacionadas con el proceso Instalacion de Equipo de Cémputo.

EL personal debe:
Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SICEI
Conocimiento del procedimientos de Instalacion de Equipo de Cémputo
Conocimientos basicos en instalacién y configuracion de equipos de computo

1.21 Situaciones Excepcionales
En ausencia del responsable del area “Soporte Técnico”, el responsable de las actividades

correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atenciéon a Usuarios” y
“Soporte Técnico” designe.
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1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

NUmero de Autor Cambios Fecha
cambio
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1. Mantenimiento Preventivo de Equipo de Computo
11 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Proposito

Determinar el procedimiento necesario para realizar el mantenimiento preventivo de los
equipos de codmputo de las areas de operacion de la FCA

1.4 Objetivos

o1 Revisar de manera periédica los equipos de cémputo de las distintas areas de
operacion de la FCA a fin de reducir o eliminar el numero de reportes de fallas
mayores.

02 Optimizar el rendimiento de los equipos de cémputo, realizando una revisién general
periddica e instalando actualizaciones de parches de seguridad, antivirus, anti spyware
y sistema operativo.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno
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1.9 Procesos Relacionados

Atencién a Usuarios
Usuarios

1.10 Entradas

Nombre Destino
Programacion de Mantenimiento a Equipo | Soporte Técnico
de Computo
1.11 Salidas
Nombre Destino
Formato E001 Soporte Técnico
1.12 Productos Internos
Nombre

Formato E001

Formato S001

Registro de movimientos en el SICEI

Programacion de mantenimientos

1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Victor Hugo Carrillo
Autoridad: Proceso Soporte Técnico.

1.14 Roles Involucrados y Capacitacién Requerida

Rol Abreviatura

Capacitacioén

Atencion a Usuarios | AU

Conocimiento de las actividades necesarias para
solicitar y autorizar servicio de mantenimiento
preventivo a equipos de cémputo.

Soporte Técnico ST

Conocimiento de las actividades necesarias para
realizar el mantenimiento preventivo a los equipos
de computo de las distintas areas de operacion
de la FCA.

Usuario us

Conocimiento de las actividades necesarias para
apoyar el procedimiento “Mantenimiento
Preventivo de Equipo de Cémputo”.

Servicio Social SS

Conocimientos basicos en revisién y reparacién
de equipos de coOmputo.
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1.15 Actividades
Al (01, O2) Mantenimiento Preventivo de Equipo de Cémputo.

Entradas: Programacion de mantenimiento a equipo de computo.
Actividad: Se realizan las siguientes tareas.
a) Consulta programacion semanal de mantenimiento a las reas y solicita autorizacion.

b) Se solicita confirmacién de fecha y hora para proporcionar el servicio y la autorizacién de
acceso a las éareas.

c) Confirma realizacion del mantenimiento:
i. Si se confirma el mantenimiento se genera relacion del equipo a revisar y asigna
personal.

ii. Sino se confirma el area asignada propone una reprogramacion.

d) Se solicita al usuario fecha y hora de revisién del equipo y se programa a modo de no
interferir con las actividades del o los usuarios.

e) Se hace una revision general del equipo, se inicia sesion en modo “Administrador” para
instalar todas las herramientas necesarias para la revisién

f) Se verifican e instalan actualizaciones del sistema operativo, parches de seguridad
actualizados, actualizaciones del software antivirus y antispyware.

g) Se cierra sesion en modo “Administrador” y se llena reporte con los incidentes ocurridos,
se solicita firma de Vo.Bo del usuario.

h) Se actualiza la informacién del SICEI con el servicio realizado y se archivo formato E001.

Salidas: Reporte de mantenimiento preventivo a equipo de computo, Formato EOO1 y
equipos revisados y actualizados.
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Rol | Descripcion
Al. (01,02) Mantenimiento Preventivo de Equipo de Cémputo.
Atencién a Al.1 Programacién de mantenimiento preventivo a equipo de cémputo
Usuarios de las distintas areas operativas de la facultad.

Soporte Técnico Al.2 Registro de programacion de mantenimiento preventivo.
Soporte Técnico Al1.3 Consulta programacion semanal de mantenimiento a las areas y
solicita autorizacion.

Usuarios Al.4  Confirma fecha y hora para proporcionar el servicio y da la
autorizacion de acceso a las areas.
Atencién a Al.5 Si se confirma el mantenimiento se genera relacién del equipo a
Usuarios revisar y asigna personal.

Si no se confirma, se propone una reprogramacion.

Soporte Técnico Al1.5 Se solicita al usuario fecha y hora de revision del equipo y se

programa a modo de no interferir con las actividades del o los

usuarios.

Usuarios Al.6 Confirma fecha y hora del servicio, o en su caso reprograma el

servicio.

Soporte Técnico | A1.7 Se hace una revision general del equipo, se inicia sesion en

modo “Administrador’ para instalar todas las herramientas

necesarias para la revision

Soporte Técnico | A1.8 Se verifican e instalan actualizaciones del sistema operativo,

parches de seguridad actualizados, actualizaciones del software

antivirus y antispyware.

Soporte Técnico Al1.9 Se cierra sesiéon en modo “Administrador” y se llena reporte con

los incidentes ocurridos, se solicita firma de Vo.Bo del usuario.
Usuarios Al1.10 Revisa equipo y firma hoja de servicio.

Soporte Técnico Al.11 Se actualiza la informacién del SICEI con el servicio realizado y

se archivo formato EOO1.

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las
actividades antes descritas.
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1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo

Q Relacion de equipo y personal ()

usu RRIO
Confirmacion fechal hora servicio? (
S H E Programacion de
@ " ==  Mantenimiento
Consulta programa semanal
Formato E0D1
Y S001

ATENCION A USUARIOS

1.17 Verificaciones Y Validaciones

SOPORTE

SICE!

-Si servicio procede, se realiza relacion de equipo a revisar y asigna al personal
responsable (Farmato S001)

-Si no procede, se solicita la reprogramacién del servicio de mantenimiento

-Revision general del equipo, se abre sesion en modo administrador, se instalan todas las
herramientas necesarias para la revision.

-Se verifican e instalan actualizaciones de SO, antivirus y antispyware y se cierra sesion
de administrador

-Se llena formato de reporte de servicio (Formato E001). se solicita firma de responsable
de drea y se archiva

-Consulta programacién de mantenimiento y solicita confirmacién de servicio y acceso a h
las areas

Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcion

0 validacién

Vall Al1.8 Visto Bueno Soporte Se validan y actualizan los
Al1.10 Técnico parches de seguridad

criticos, el servicio debe
ser en tiempo y forma.
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1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento

Producto Forma de aprobacion
Programacion de mantenimientos Registro de mantenimiento por persona
autorizada.
Formato E001 Firma de responsable del laboratorio de computo.
Formato S001 Firma de responsable del area de Soporte
Técnico.
Registro de movimientos en el SICEI Datos contenidos en el formato MOO1.

1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administracién | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de computo con acceso
y operacion del | a internet y al servidor del SICEI (Sistema de Control de Equipo Instalado),
area acceso al archivo (Solo personal autorizado).
Servicio de | Personal de apoyo, debidamente capacitado en la revision, actualizacion y
Mantenimiento. | reparacion de equipos de cOmputo.
Distribucion del | Personal de apoyo para la distribucion del equipo de computo (generalmente
equipo de | servidores sociales)

cémputo

Elaboracion vy | Personal de apoyo para la elaboracién y distribucion de los resguardos del
entrega de | equipo de computo (generalmente servidores sociales)

resguardos

1.20 Capacitacion

Soporte Técnico debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo participe en las
actividades relacionadas con el proceso Mantenimiento a Laboratorio de Cémputo.

EL personal debe:

Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SICEI.

Conocimiento del procedimiento Mantenimiento a Laboratorio de Computo.

Conocimientos béasicos en revision y reparacion de equipos de computo.
1.21 Situaciones Excepcionales
En ausencia del responsable del area “Soporte Técnico”, el responsable de las actividades
correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atencion a Usuarios” y
“Soporte Técnico” designe.

1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica
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1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

NUmero de
cambio

Autor

Cambios

Fecha
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1. Mantenimiento a Laboratorio de Computo
11 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Proposito

Determinar el procedimiento necesario para realizar el mantenimiento periédico de los
Laboratorios de Cémputo de la FCA

1.4 Objetivos

o1 Revisar de manera periddica los equipos de computo de los laboratorios a fin de
reducir o eliminar el nimero de reportes de fallas mayores.

02 Optimizar el rendimiento de los equipos de cémputo ubicados en los laboratorios de
cémputo, realizando una revision general periddica e instalando actualizaciones de
parches de seguridad, antivirus, anti spyware y sistema operativo.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno
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1.9 Procesos Relacionados

Laboratorio de Computo

1.10 Entradas

Nombre Destino
Programacion de mantenimiento a | Soporte  Técnico ( calendario de
laboratorio de cdmputo programacion de mantenimiento)
1.11 Salidas
Nombre Destino
Formato M001 Soporte Técnico
Reporte de servicio de mantenimiento Soporte Técnico (SICEI)

1.12 Productos Internos

Nombre
Formatos de control de mantenimiento

1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Victor Hugo Carrillo
Autoridad: Proceso Soporte Técnhico

1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Rol Abreviatura Capacitacion
Soporte Técnico ST Conocimiento de las actividades necesarias para
implementar el procedimiento “Mantenimiento de
Laboratorio de Computo”.

Laboratorio de | LC Conocimiento de las actividades necesarias para

Cdomputo solicitar y programar el mantenimiento de los
equipos del laboratorio.

Servicio Social SS Conocimientos basicos en la revision de equipo
de computo e instalacién de herramientas
necesarias.
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1.15 Actividades

a)

b)

<)
d)

e)

f)

a)
h)

Al (01, O2) Mantenimiento de Laboratorio de Computo.
Entradas: Programacion de mantenimiento a laboratorio.

Actividad: Se realizan las siguientes tareas.

Se consulta la programacion semanal de mantenimiento de cada Laboratorio.

Confirma el mantenimiento programado con el area de Laboratorios.

i. Si se confirma fecha y hora de mantenimiento, Laboratorio de Cédmputo asigna
personal de apoyo considerando el nimero de equipos y personal disponible y da
acceso al laboratorio.

ii. Sino se confirma se hace la reprogramacion del mantenimiento a laboratorio.

Se inicia sesién en todos los equipos con privilegios de “Administrador”.

Se hace una revision general del estado del equipo con la finalidad de determinar el

estatus de los equipos. Si es necesario un mantenimiento mayor se procede a la

reparacion.

Instalar parches de seguridad actualizados.

Verificar e instalar actualizaciones de sistema operativo, de software antivirus y
antispyware.

Se cierra la sesién de Administrador del equipo.

Se llena el reporte con todos los incidentes ocurridos y se solicita firma de Vo.Bo del
responsable del Laboratorio de Coémputo.

Se actualiza el SICEI con los datos del reporte de servicio de mantenimiento a laboratorio
de cémputo.

Salidas: Reporte de servicio, equipos de cémputo revisados y actualizados.
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Rol

Descripcion

Al. (01,02) Mantenimiento a Laboratorio de Cémputo.

Laboratorio de
Coémputo

Al.1 Programa mantenimiento a laboratorio de cobmputo

Soporte Técnico

Al.2 Registra la programacién del mantenimiento a laboratorio de

cdmputo

Soporte Técnico

Al1.3 Se consulta la programacion semanal de mantenimiento de cada
Laboratorio.

Soporte Técnico

Al.4 Confirma el

Laboratorios.

mantenimiento programado con el area de

Laboratorio de
Computo

Al1.5 Si se confirma fecha y hora de mantenimiento, Laboratorio de
Computo asigna personal de apoyo considerando el niumero de
equipos y personal disponible y da acceso al laboratorio.

Si no se confirma se hace la reprogramacion del mantenimiento a
laboratorio.

Soporte Técnico Al.6 Se inicia sesion en todos los equipos con privilegios de
“Administrador”.

Soporte Técnico Al1.7  Se hace una revision general del estado del equipo con la
finalidad de determinar el estatus de los equipos. Si es necesario
un mantenimiento mayor se procede a la reparacion.

Soporte Técnico Al1.8 Instalar parches de seguridad actualizados.

Soporte Técnico Al1.9 Verificar e instalar actualizaciones de sistema operativo, de

software antivirus y antispyware.

Soporte Técnico

A1.10 Se cierra la sesion de Administrador del equipo.

Soporte Técnico

Al1.11 Se llena el reporte con todos los incidentes ocurridos y se
solicita firma de Vo.Bo del responsable del Laboratorio de
Cémputo.

Soporte Técnico

Al.12 Se actualiza el SICEI con los datos del reporte de servicio de
mantenimiento a laboratorio de cOmputo. Se archiva formato
M001

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las
actividades antes descritas.
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1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo

sSu reparacion

-se cierra sesion de administrador

-Se archiva como evidencia del servicio,

-Programa mantenimiento a laboratorio, hora y dia
-Enciende los equipos, accesa en modo "Administrador"
-Se hace una revision general del equipo

-Sise trata de un mantenimiento mayor se procede a

-Se verifican e instalan actualizaciones de SO, parches
de seguridad, software, antivirus, antispyware,

-Se llena el reporte de servicio con los incidentessucedidos
y se entrega al responsable de laboratorio para firma

Programacién de mantenimiento Q Consulta/registro de servicio [

EHis

7%
Programacion de Mantenimiento

S@/. Registro de servicio
LABORATORIO DE COMPUTO Reporte de servicio  50ppoRTE SICEI
Formato M0O1
-Confirma la fecha y hora
de mantenimiento
-Asigna personal de servicio
social de apoyo y da acceso
al laboratorio,
1.17 Verificaciones Y Validaciones
Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcion
o validacion
Vall Al.11 Firma de Vo.Bo del Soporte Se realiza revision
responsable de Técnico completa de los equipos
laboratorio tomando como referencia
los problemas cominmente
reportados.

Version V1.0.0

Pagina 7 de 9

80



Soporte Técnico / Mantenimiento a Laboratorio de Cdmputo

1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento

Producto Forma de aprobacion

Programacion de mantenimientos

Registro
autorizada.

de mantenimiento por persona

Formato M001

Firma de responsable del laboratorio de computo.

Registro de movimientos en el SICEI

Datos contenidos en el formato M0OO1.

1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso

Administracion | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de computo con acceso
y  operacién | ainternety al servidor del SICEI (Sistema de Control de Equipo Instalado.
del area
Mantenimiento | Personal capacitado en la revisién, instalacion y reparacion de equipos de
de equipos cémputo.
Distribucion Personal de apoyo para la distribucion del equipo de computo (generalmente
del equipo de | servidores sociales)
cdmputo
Elaboracion y | Personal de apoyo para la elaboracion y distribucién de los resguardos del
entrega de | equipo de cdmputo (generalmente servidores sociales)
resguardos

1.20 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso

Administracién | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cémputo con acceso
y  operacion | ainternet y al servidor del SICEI (Sistema de Control de Equipos Instalados),
del area acceso al archivo (Solo personal autorizado).
Revision y | Personal de apoyo, debidamente capacitado en el procedimiento “Reporte de
reparacion de | Laboratorio”, revision y reparacion de equipos de computo.
equipos de
computo
Distribucion Personal de apoyo para la distribucion del equipo de computo (generalmente
del equipo de | servidores sociales)
computo
Elaboracion y | Personal de apoyo para la elaboracion y distribucion de los resguardos del
entrega de | equipo de computo (generalmente servidores sociales)
resguardos

1.21 Capacitacion

Soporte Técnico debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo participe en las
actividades relacionadas con el proceso Mantenimiento a Laboratorio de Cémputo.

EL personal debe:
Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SICEL.
Conocimiento del procedimiento Mantenimiento a Laboratorio de Cémputo.
Conocimientos basicos en revision y reparacion de equipos de computo.
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1.22 Situaciones Excepcionales

En ausencia del responsable del area “Soporte Técnico”, el responsable de las actividades
correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atencion a Usuarios” y
“Soporte Técnico” designe.

1.23 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.24 Guias De Ajuste

No aplica

1.25 Historial de Cambios

Namero de
cambio

Autor

Cambios

Fecha
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1. Reporte de Usuarios
11 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Proposito

Optimizar el tiempo de respuesta y servicio técnico a los equipos que son reportados por los
usuarios.

1.4 Objetivos

o1 Asegurar la atencién en tiempo y forma de los equipos que presenten alguna falla
técnica y sean reportados para su reparacion.

02 Mantener actualizado el SICEI con los datos de los equipos a los que se les ha dado
servicio, la falla reportada y usuario que efectu6 el reporte.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno
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1.9 Procesos Relacionados

Usuarios
Administracion de la Infraestructura

1.10 Entradas

Nombre Destino
Reporte de Falla de Equipo Soporte Técnico
1.11 Salidas
Nombre Destino

Hoja de Servicio(Formato R001)

Soporte Técnico

Solicitud de Pieza o Equipo

Administracién de la Infraestructura

1.12 Productos Internos

Nombre

Registro de servicio (SICEI)

1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Victor Hugo Carrillo

Autoridad: Proceso Soporte Técnico

1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Rol Abreviatura

Capacitacion

Usuario us

Conocimiento de las actividades necesarias para
realizar un reporte de falla de equipo.

Administracién de la | Al

Conocimiento del procedimiento “Reporte de

Infraestructura Usuario” y requerimientos para la solicitud y
entrega de piezas 0 equipos.

Soporte Técnico ST Conocimiento de las actividades necesarias para
dar mantenimiento a los equipos que son
reportados por los usuarios.

Servicio Social SS Apoyo al procedimiento “Reporte de Usuarios” en

la revisién y reparacién de equipos.
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1.15 Actividades

a)

b)
<)

d)

e)

f)

9)

Al (01, O2) Reporte de Usuarios.
Entradas: Reporte de Falla de Equipo de Cémputo (via telefénica o e-mail).

Actividad: Se realizan las siguientes tareas.

Salidas: Formato R0O01 para firma del usuario, equipo reparado.

Generar “Orden de Servicio” (formato R001 en SICEI) con los datos del usuario, equipo y
falla.

Determinar el problema y las herramientas necesarias para resolverlo.

Asignar Responsable del servicio, imprimir y firmar hoja de servicio (formato R001).

Responsable del servicio se presenta con el usuario, identificandose con su gafete y
mostrando la hoja de servicio.

Realizar servicio (si falta pieza solicitarla al area “Administracion de la infraestructura”) y
complementar el formato ROO1.

Entrega equipo a usuario para que verifique si el problema del equipo ha sido resuelto.
Entrega hoja de servicio (formato R001) para firma de Vo.Bo.

Se entrega la hoja de servicio (Formato R001) al responsable del area de Soporte
Técnico para hacer el vaciado de los datos en el SICEI (falla real del equipo, solucién
encontrada, o servicio realizado).

Rol | Descripcion
Al. (01,02) Reporte de Usuario.
Usuario Al.1 Reporte de Falla de Equipo de Computo (via telefénica o e-mail).

Soporte Técnico | A1.2 Generar “Orden de Servicio” (formato R0O01 en SICEI) con los datos

del usuario, equipo y falla. Determinar el problema y las
herramientas necesarias para resolverlo, asignar responsable del
servicio, imprimir y firmar hoja de servicio (forma R001).

Responsable de | A1.3 presentarse con el usuario, identificAndose con su gafete y

Servicio de ST. mostrando la Orden de Servicio.
Responsable de | A1.4 Realizar servicio (si falta pieza solicitarla al area “Administracion de
Servicio de ST la infraestructura”).

Infraestructura. | A1.5 Analizar peticién y si procede entregar refaccién.

Responsable de | A1.6  Reparar equipo, complementar y entregar la Orden de Servicio
Servicio de ST (formato R001) al usuario para Vo.Bo.

Usuario Al1.7 Revision general del equipo y de la falla, si ha sido corregida se firma
la hoja de servicio (Formato R001).

Responsable de | A1.8 Entrega Hoja de servicio al responsable del area de Soporte
Servicio de ST Técnico.

Soporte Técnico | A1.9 Actualiza el SICEI con los datos del servicio y archiva formato R001

firmado por el usuario

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las
actividades antes descritas.
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1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo

(formato RO01)

- Evalua del problema y determinan sus posibles
causas

- Se firma la forma R001 y asigna una persona
responsable para realizar dicho servicio.

-El responsable se presenta con el usuario y
entrega formato para dar el servicio

- Si falta pieza la solicita a Infraestructura.

- Una vez terminado el servicio, el responsable
completa el formato de reporte (formate R001)
y entrega al usuario para revision de equipo y
firma de visto bueno.

- Se actualiza la Base de Datos del servicio realizado
y se archiva el formato firmado

- Captura en el sistema los datos del equipo B

. oD
S
Q Falla de Equipo Q -------------- Formato
el RO01
Faltz;)_.pieza?
EqupoyVoBo  / \ 2
é. .....................................................................
USUARIO @ SOPORTE
Orden de Servicio
(Formate RO01) INFRAESTRUCTURA
1.17 Verificaciones Y Validaciones
Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcion
o0 validacién
Vall Autorizacion y Soporte Se debe validar que la
orden de servicio. Técnico persona asignada al
servicio cuente con gafete
de identificacion y lleve la
forma ROO1 firmada por el
responsable del &rea de
Soporte Técnico.
Val2 Vo.Bo. del servicio | Responsable | Validar el problema fue
de servicio | resuelto y el usuario lo
de ST verifico y firmo la hoja de
servicio.
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1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento

Producto Forma de aprobacion
Formato R001 Firma del responsable del &area de Soporte
Técnico y el usuario que elaboro el reporte.
Registros en el SICEI Actualizacién de la informaciéon conforme a los

formatos de servicio RO001 firmados por el
responsable del area de Soporte Técnico y el
usuario que elaboro el reporte.

1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administracién | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cédmputo con acceso
y  operacion | ainternet y al servidor del SICEI (Sistema de Control de Equipos Instalados),
del area acceso al archivo (Solo personal autorizado).
Revision y | Personal de apoyo, debidamente capacitado en el procedimiento “Reporte de
reparacién de | Usuarios”, revision y reparacion de equipos de computo.
equipos de

cdmputo

Distribucion Personal de apoyo para la distribucion del equipo de cdmputo (generalmente
del equipo de | servidores sociales)

cdmputo

Elaboracion y | Personal de apoyo para la elaboracion y distribucion de los resguardos del
entrega de | equipo de computo (generalmente servidores sociales)
resguardos

1.20 Capacitacion

Soporte Técnico debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo participe en las
actividades relacionadas con el proceso Reporte de Usuarios.

EL personal debe:
Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SICEI
Conocimiento del procedimiento Reporte de usuarios
Conocimientos basicos en revision y reparacion de equipos de computo

1.21 Situaciones Excepcionales
En ausencia del responsable del area “Soporte Técnico”, el responsable de las actividades

correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atencion a Usuarios” y
“Soporte Técnico” designe.
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1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

NUmero de Autor Cambios Fecha
cambio
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1. Reporte de Laboratorio de Computo
1.1 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Propésito

Determinar el procedimiento necesario cuando el area de Laboratorios de Computo hace un
reporte de uno o varios equipos de un Laboratorio al area de Soporte Técnico.

14 Objetivos

laboratorios.

o1 Asegurar la atencién en tiempo y forma de los equipos que presenten alguna falla
técnica y sean reportados para su reparacién por el encargado o responsable de

02 Mantener actualizado el SICEI con los datos de los equipos a los que se les ha dado
servicio, la falla reportada v laboratorio al que pertenecen.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno
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1.9 Procesos Relacionados

Laboratorio de Computo
Administracion de la Infraestructura

1.10

1.11

Entradas
Nombre Destino
Oficio de Solicitud de Servicio Soporte Técnico
Salidas
Nombre Destino

Formato LOO1

Laboratorio de Cémputo

Solicitud de Pieza o Equipo

Administracién de la Infraestructura

1.12 Productos Internos

Nombre

Registro de Servicio (SICEI)

Formato LOO1

1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Victor Hugo Carrillo
Autoridad: Proceso Soporte Técnico

1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida
Rol Abreviatura Capacitacién

Laboratorio de | LC Conocimiento de las actividades necesarias para

Equipo de Cémputo realizar un reporte de falla de equipos.

Administracién de la | Al Conocimiento del procedimiento “Reporte de

Infraestructura Laboratorio” y requerimientos para la solicitud y
entrega de piezas 0 equipos.

Soporte Técnico ST Conocimiento de las actividades necesarias para
dar mantenimiento a los equipos que son
reportados por el responsable del laboratorio de
Cémputo.

Servicio Social SS Apoyo al procedimiento “Reporte de Laboratorio”
en la revision y reparacion de equipos.
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1.15

Actividades

Acti
a)
b)

c)

d)

e)

f)

)

h)

Sali

Al (01, O2) Reporte de Laboratorio.

Entradas: Reporte Peticién de revision de equipo o equipos.

vidad: Se realizan las siguientes tareas.

Capturar en el SICEI las fallas del equipo o equipos reportados en la solicitud de revision.
Verificar la disponibilidad de horario del Laboratorio para la revision de equipos
Programar el acceso y revision de los equipos cuando los Laboratorios estén libres de
clases

Si esta libre, se asigna responsable del servicio de soporte técnico para la revision y
reparacion del equipo.

Si no estéa disponible, Laboratorios asigna fecha de revision

El responsable del servicio procede a la revision y reparacién del equipo tomando en
cuenta el problema reportado. Si es necesario solicita las refacciones o piezas que hagan
falta, para reparar el o los equipos (al area de Administracién de la Infraestructura”).

Revisar si el problema se resolvié con las reparaciones que se hicieron.

Si el problema no se resolvid se traslada el equipo a ST para una revision mayor
(Reinstalar el equipo a su configuracion original o hacer cambios mayores de hardware).

Solucionado el problema se actualiza la hoja de servicio y se solicita firma del
responsable del area.

Responsable del Laboratorio de Computo firma hoja de servicio para dar Vo.Bo. del
servicio.

El responsable del servicio entrega al responsable del area de Soporte Técnico la hoja de
servicio para actualizar la Base de Datos y archivar el formato firmado

das: Formato L0OO1 para firma del usuario, equipos reparados.
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Rol

Descripcion

Al. (01,02) Reporte de Usuario.

Laboratorio de
Coémputo

All

Reporte de falla de equipo o equipos de computo.

Soporte Técnico

Al.2

Capturar en el SICEI las fallas del equipo o equipos reportados en la
solicitud de revision. Verificar la disponibilidad de horario del
Laboratorio para la revision de equipos.

Laboratorio de
Cémputo

Al.3

Programar el acceso y revision de los equipos cuando los
Laboratorios estén libres de clases.

Si no est4 disponible, se asigna fecha de revision

Soporte Técnico

Al4

Si esté libre, se asigna responsable del servicio de soporte técnico
para la revisién y reparacioén del equipo.

Responsable de
Servicio de ST.

Al5

Procede a la revision y reparacion del equipo tomando en cuenta el
problema reportado. Si es necesario solicita las refacciones o piezas
gue hagan falta, para reparar el o los equipos (al area de
Administracién de la Infraestructura”).

Administracién de
la Infraestructura

Al.6

Analiza peticidon y si procede entrega las piezas o refacciones
solicitadas.

Responsable de
Servicio de ST.

Al.7

Recibe piezas, repara el equipo y revisa si el problema se resolvio
con las reparaciones que se hicieron.

Si el problema no se resolvié se traslada el equipo a ST para una
revision mayor (Reinstalar el equipo a su configuracién original o
hacer cambios mayores de hardware).

Responsable de
Servicio de ST.

Al.8

Solucionado el problema se actualiza la hoja de servicio y se solicita
firma del responsable del area.

Laboratorio de
Coémputo

Al.9

Revisa equipos y firma hoja de servicio para dar Vo.Bo.

Responsable de
Servicio de ST.

Al1.10

Entrega al responsable del area de Soporte Técnico la hoja de
servicio

Soporte Técnico

Al.11 Actualiza el SICEI con los datos del servicio y archiva formato R0O01

firmado por el usuario

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las
actividades antes descritas.
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1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo

-Captura en el sistema los datos del equipo (formato LO01). B
-Evalda del problema y determinan sus posibles causas.

-Solicita fecha en la que el laboratorio esta libre y es posible
hacer el mantenimiento o revision de equipos.

-Se firma la forma LOO1 y asigna responsable del servicio.
Si falta pieza la solicita a Infraestructura.

-Una vez terminado el servicio, Soporte técnico hace revision
del equipo para confirmar que el problema haya sido resuelto.

-Se completa la hoja de servicion y solicita firma del responsable
de laboratorios

-Se actualiza la Base de Datos del servicio realizado y se archiva
el formato firmado

)
I I
S s
F tora? Q ___________ Keporte de servicio
Solicitud Formato LOO1
De Servicio
3 VoBo .
LABORATORIOS Reporte de servicio SOPORTE ...
Formato LOO1 Solicitud y entrega de pieza
INFRAESTRUCTURA
117 Verificaciones Y Validaciones
Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcion
o validacioén
Vall Al1.8 Vo.Bo. del servicio | Responsable | Validar el problema fue
Al1.9 de servicio | resuelto y el responsable

de ST

del Laboratorio de computo
lo verifico y firmo la hoja de
servicio.

Version V1.0.0

Pagina 7 de 9

97



Soporte Técnico / Reporte de Laboratorio de Computo

1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento

Producto Forma de aprobacion

Formato L0001 Firma del responsable del &area de Soporte
Técnico y responsable del Laboratorio de
Cémputo que elaboro el reporte.

Registros en el SICEI Actualizaciéon de la informacion conforme a los
formatos de servicio LO0O1 firmados por los
responsables del area de Soporte Técnico y el
Laboratorio de Coémputo.

1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administracién | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cOmputo con acceso
y  operacién | ainternet y al servidor del SICEI (Sistema de Control de Equipos Instalados),
del area acceso al archivo (Solo personal autorizado).
Revision y | Personal de apoyo, debidamente capacitado en el procedimiento “Reporte de
reparacién de | Laboratorio”, revision y reparacidon de equipos de computo.
equipos de

cémputo

Distribucion Personal de apoyo para la distribucién del equipo de cémputo (generalmente
del equipo de | servidores sociales)

coémputo

Elaboracion y | Personal de apoyo para la elaboracion y distribucion de los resguardos del
entrega de | equipo de cdmputo (generalmente servidores sociales)
resguardos

1.20 Capacitacion

Soporte Técnico debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo participe en las
actividades relacionadas con el proceso Reporte de Laboratorio.

EL personal debe:
Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SICEI
Conocimiento del procedimiento Reporte de Laboratorio
Conocimientos béasicos en revision y reparacion de equipos de computo

1.21 Situaciones Excepcionales
En ausencia del responsable del area “Soporte Técnico”, el responsable de las actividades

correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atenciéon a Usuarios” y
“Soporte Técnico” designe.
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1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

NUmero de
cambio

Autor

Cambios

Fecha
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1. Reparacion Basica de Hardware
1.1 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Propésito

Definir el procedimiento correspondiente a una falla de hardware de un equipo de coémputo,
agilizando el tiempo de respuesta del &rea de soporte técnico hacia el usuario.

1.4 Objetivos

(OX1 Reparar en el menor tiempo posible las fallas de hardware que se presenten en los
equipos de las distintas areas de operacion de la facultad.

02 Reparar fallas menores de hardware de los equipos de coOmputo de la FCA cuya
reparacién no reauiera la atencion de nroveedores externos

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno
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1.9 Procesos Relacionados
Atencién a Usuarios

Administracion de la Infraestructura
Usuarios

1.10 Entradas

Nombre Destino
Reporte de falla de equipo de cémputo Soporte Técnico
1.11 Salidas
Nombre Destino

Hoja de servicio

Soporte Técnico

Solicitud de refaccién

Administracion de Infraestructura

1.12 Productos Internos

Nombre

Solicitud de refaccién

113 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Victor Hugo Carrillo
Autoridad: Proceso Soporte Técnico

1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Rol Abreviatura

Capacitacioén

Atencion a Usuarios | AU

Conocimiento de las actividades necesarias para
hacer uso del procedimiento “Reparacion Basica
de Hardware”.

Administracion de la | Al
Infraestructura

Conocimiento de las actividades necesarias para
apoyar procedimiento “Reparacion Bésica de
Hardware”.

Soporte Técnico ST

Conocimiento de las actividades necesarias para
implementar el procedimiento “Reparacion Basica
de Hardware”.

Usuario us

Conocimiento de las actividades necesarias para
hacer uso del procedimiento “Reparacion Basica
de Hardware”.

Servicio Social SS

Conocimientos basicos en la revisidn y reparacion
de equipo de computo
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1.15 Actividades

Al (01, O2) Reparacién Basica de Hardware.
Entradas: Reporte de Falla de Equipo de Cémputo.
Actividad: Se realizan las siguientes tareas.

a) Usuario reporta su equipo de computo

b) Revisa equipo del usuario y determina que es falla de hardware, identifica la causa del
problema y el tipo de solucién

c) Retira equipo para revision detallada en Soporte Técnico.
d) Se solicita verificar si el equipo cuenta con garantia

e Si el equipo cuenta con garantia se hace entrega del mismo a Infraestructura
e Siel equipo no tiene garantia se destapa y se revisa

e) Se trata de identificar la falla
e Sila falla no fue identificada se envia a Infraestructura para que sea enviado a un
ingeniero especializado
e Sila falla se identifica solicitar pieza de reemplazo a Infraestructura
f)  Verificar si el cambio de la pieza resuelve el problema
e Si la prueba fue correcta se da aviso a infraestructura y se regresa el equipo al
usuario
e Si la prueba no fue correcta se canaliza el equipo a infraestructura para que sea

enviado con un ingeniero especializado

g) Dar aviso quela pieza si va a ser utilizada y que el equipo esté listo

Salidas: Hoja de servicio y equipo de computo reparado.
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Rol Descripcion
Al. (01,02) Reparacion Basica de Hardware.
Usuario Al.1 Usuario reporta falla en su equipo de cémputo
Soporte Técnico Al.2 Revisa equipo del usuario y determina que es falla de hardware,
identifica la causa del problema y el tipo de solucién
Soporte Técnico Al1.3 Retira equipo para revision detallada en Soporte Técnico, se
solicita verificar si el equipo cuenta con garantia.
Administracibn de | A1.4 Revisa si el equipo cuenta con garantia y si esta dentro del
Infraestructura periodo de vigencia.
Soporte Técnico Al1.5 Si el equipo cuenta con garantia se hace entrega del mismo a
Infraestructura
Administracién de | A1.6 Recibe equipo e inicia procedimiento “Aplicacién de Garantia o
Infraestructura Mantenimiento Correctivo’.
Soporte Técnico Al.7 Si el equipo no tiene garantia se destapa y se revisa
Soporte Técnico Al1.8 Se trata de identificar la falla, si no es identificada se envia a
Infraestructura para que sea enviado a un ingeniero
especializado
Soporte Técnico Al1.9 Sila falla se identifica, se solicitar refaccion a Infraestructura

Administracién de
Infraestructura

Al1.10 Analiza peticidn y si procede se entrega refaccion a cambio de
la pieza dafiada.

Soporte Técnico

Al1.11 Verificar si el cambio de la pieza resuelve el problema

Soporte Técnico

Al1.10 Si la prueba fue correcta se da aviso a infraestructura y se
regresa el equipo al usuario junto con la hoja de servicio para
firma de VoBo.

Usuario

Al.12 Revisa equipo, verifica que la falla fue corregida y firma hoja de
servicio.

Soporte Técnico

A1.13 Si la prueba no fue correcta se canaliza el equipo a
infraestructura para que sea enviado con un ingeniero

especializado

Administracién de
Infraestructura

A1.14 Recibe equipo e inicia procedimiento “Aplicacion de Garantia o
Mantenimiento Correctivo”.

Soporte Técnico

Al.15 Se actualiza el SICEI.

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las
actividades antes descritas.
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1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo
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valida, sino se asigna responsable para revision detallada del equipo.

- Se hace una revision general del estado del equipo, se identifica falla
y solicita refaccién a Infraestructura.

- Se realizan pruebas del equipo para comprobar que la falla fue
solucionada

-Si las pruebas son correctas se avisa a Infraestructura y se entrega
el equipo al usuario,

- Si el equipo no puede ser reparado se envia a Infraestructura para ser
revisado por ingeniero especializado.

SICEI
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117 Verificaciones Y Validaciones

Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcion
0 validacién
Vall Al.11 Vo.Bo. Del servicio Soporte Validar que el equipo

Técnico funciona correctamente
después del cambio de
pieza realizado.

1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento
Producto Forma de aprobacion

Reporte de Falla Firma de la persona que hace el reporte

Hoja de servicio Firma del usuario duefio del equipo reparado.

Solicitud de Refaccién Firma de persona autorizada en Soporte Técnico
para realizar solicitud de piezas o refacciones.

Registro de movimientos en el SICEI Firma en documentos correspondientes a la
informacion capturada en el sistema.

1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administracién | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cémputo con acceso
y  operacion | a internet y al servidor del SICEI (Sistema de Control de Equipo Instalado),

del area acceso al archivo (Solo personal autorizado).

Revision y | Personal debidamente capacitado en el manejo, revision y reparacién de
reparacion de | equipo de coOmputo.

equipos

Distribucion Personal de apoyo para la distribucion del equipo de computo (generalmente
del equipo de | servidores sociales)

cémputo

Elaboracion y | Personal de apoyo para la elaboracion y distribucion de los resguardos del
entrega de | equipo de cdmputo (generalmente servidores sociales)
resguardos

1.20 Capacitacion

Soporte Técnico debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo participe en las
actividades relacionadas con el proceso Reparacion Basica de Hardware.

EL personal debe:
Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SICEI.
Conocimiento del procedimiento Reparacion Basica de Hardware.
Conocimientos basicos en revision y reparacion de equipos de computo.
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1.21 Situaciones Excepcionales

En ausencia del responsable del area “Soporte Técnico”, el responsable de las actividades
correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atencion a Usuarios” y
“Soporte Técnico” designe.

1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

Namero de
cambio

Autor

Cambios

Fecha
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1. Respaldo de Informacién
1.1 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Proposito

Definir el procedimiento para el respaldo de informacién de los equipos que son reportados
para mantenimiento correctivo y que asi lo requieran.

1.4 Objetivos

o1 Asegurar la integridad de la informacién de los usuarios cuyos equipos de cémputo
requieren una reinstalacién o reparacién de hardware mayor que comprometa los datos
almacenados.

02 Permitir el formateo y reinstalacion de equipos que por fallas 0 mantenimiento asi lo
requieran.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno
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1.9 Procesos Relacionados

Usuarios

1.10 Entradas

Nombre Destino
Listado de archivos o carpetas a | Soporte Técnico
respaldar.
1.11 Salidas
Nombre Destino

Formato EO0O01

Soporte Técnico

Formato S001

Soporte Técnico

Respaldo de Informacion.

Soporte Técnico

1.12 Productos Internos

Nombre

Registro de movimientos en SICEI

Respaldos de software especial

1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Victor Hugo Carrillo.
Autoridad: Proceso Soporte Técnico.

1.14 Roles Involucrados y Capacitacién Requerida

Rol Abreviatura Capacitacioén
Soporte Técnico ST Conocimiento de las actividades necesarias para
realizar el respaldo de informacién de los equipos
gue asi lo requieran
Usuario us Conocimiento de las actividades necesarias para
apoyar el proceso de respaldo de informacion.
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1.15 Actividades
Al (01, O2) Respaldo de Informacion.

Entradas: Necesidad de respaldo de informacién por reinstalacion de equipo.

Actividad: Se realizan las siguientes tareas.
a) Solicitar al usuario duefio del equipo la relacién de la informacion a respaldar

b) Se selecciona y se pone en una carpeta el total de los archivos que se desea sean
respaldados.

c) Se revisa el listado y evalla el equipo para identificar software especial que necesite
respaldo extra

d) Revisary respaldar archivos generados por el software especial
e) Elegir el medio en el cual se va a respaldar la informacién tomando en cuenta las
caracteristicas del equipo. Se hace el respaldo de la informacidn indicada por el usuario y

del software especial encontrado.

f) Terminado el proceso se revisa que la informacién haya sido respaldada correctamente,
se solicita Vo.Bo. del usuario.

g) Revisa el respaldo entregado por soporte y se asegura que este correcta y completa y
firma el formato entregado por Soporte Técnico.

Salidas: Respaldo de informacion autorizado por el usuario.

Rol | Descripcion

Al. (01,02) Respaldo de Informacion.

Soporte Técnico | A1.1 Solicitar al usuario duefio del equipo la relacion de la informacion
a respaldar

Usuario Al.2 Seleccionar y poner en una carpeta el total de los archivos que se
desea sean respaldados.

Soporte Técnico | A1.3 Se revisa el listado y evalla el equipo para identificar software
especial que necesite respaldo extra

Soporte Técnico Al.4 Revisar y respaldar archivos generados por el software especial

Soporte Técnico Al.5 Elegir el medio en el cual se va a respaldar la informacion
tomando en cuenta las caracteristicas del equipo. Se hace el
respaldo de la informacion indicada por el usuario y del software
especial encontrado.

Soporte Técnico Al1.6 Terminado el proceso se revisa que la informacién haya sido
respaldada correctamente, se solicita Vo.Bo. del usuario.

Usuario Al.7 Revisa el respaldo entregado por soporte y se asegura que este
correcto y completo, firma el formato entregado por Soporte
Técnico.

Soporte Técnico | A1.8 Se procede a realizar la reinstalacion de equipo o servicio
correspondiente.

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las

actividades antes descritas.
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1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo

_sce_|
Respaldo de Softwa_re espé'(;ial?
Equipo y respaldo de informacion L @
4 S~
Soliciud de servicio de ST Q ,,,,,,,,,
Formatos E001
Y S001
informacion a respaldar?
USUARIO SOPORTE
- Determina la necesidad de respaldar la informacion del equipo de un usuario B

(por mantenimiento o solicitud de servicio)
-Solicita al propietario la relacidn de los archivos y carpetas a respaldar
-Identifica si existe software especial que necesite respaldo extra

-Revisa y respalda archivos generados por el software especial eligiendo
el medio de respaldo de informacién de acuerdocon las caracteristicas del
equipo

-Respalda informacion y verifica su integridad,

-Realiza el servicio requerido por el equipo, restaura informacion y entrega
equipo al usuario.

1.17 Verificaciones Y Validaciones

Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcion
o validacion
Vall Al4 Respaldo de Soporte Validar que sean
software especial Técnico respaldados todos los
archivos generados por
software especial.
Val2 Al.7 Integridad de la Usuario Validar que el respaldo
informacion este completo y se haya
realizado de manera
correcta.
Val3 Al.8 VoBo. Soporte Validar que el usuario de
Técnico. visto bueno al respaldo
realizado para proceder
con el servicio.
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1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento

Producto Forma de aprobacion
Formato E001 Firma del usuario
Formato S001 Firma del usuario
Registro de movimientos en el SICEI Firma en documentos y formatos.

1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administracién | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cémputo con acceso
y  operacion | a internet y al servidor del SICEI(Sistema de Control de Equipo Instalado),
del area acceso al archivo (Solo personal autorizado).
Respaldo de | Personal capacitado y medio fisico para realizar el respaldo de la informacién
informacion de los usuarios.

Distribucion Personal de apoyo para la distribucién del equipo de cémputo (generalmente
del equipo de | servidores sociales)
cémputo

1.20 Capacitacion

Soporte Técnico debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo participe en las
actividades relacionadas con el proceso Respaldo de Informacion.

EL personal debe:

Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SICEI.

Conocimiento del procedimiento Respaldo de Informacioén.

Conocimientos basicos en respaldo de archivos de software especial.
1.21 Situaciones Excepcionales
En ausencia del responsable del area “Soporte Técnico”, el responsable de las actividades
correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atenciéon a Usuarios” y
“Soporte Técnico” designe.

1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica
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1.24 Historial de Cambios

Ndmero de Autor Cambios Fecha
cambio
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1. Infraestructura
1.1 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Proposito

Optimizar el uso de los recursos de computo disponibles, proporcionando a las distintas
areas de la FCA, el equipo de cémputo acorde a lo requerido para el desarrollo de sus
funciones o proyectos de la Facultad.

1.4 Objetivos

o1 Asegurar la disposicion de infraestructura requerida por los procesos y proyectos
mediante una administracion adecuada de los recursos.

02 Mantener en buen estado la infraestructura mediante el cumplimiento de los planes de
mantenimiento.

1.5 Indicadores

11 (01, 02) Grado de satisfaccion de los usuarios por los bienes recibidos.
12 (01, 02) Grado de cumplimiento de las actividades de mantenimiento planeadas por
periodo.

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica
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1.8 Subprocesos

PIl Procedimiento “Recepcion de equipo”

PI2 Procedimiento “Asignacion de equipo”

PI3 Procedimiento “Falla de equipo”

Pl4 Procedimiento “Aplicacion de garantia o mantenimiento correctivo”
PI5 Procedimiento “Cancelacion de resguardo”

1.9 Procesos Relacionados

Gestion de Operacion

Atencién a Usuarios

Soporte Técnico

Usuarios

Adquisiciones e Inventarios

Proveedor de Equipo/ Proveedor de Servicio de Soporte Técnico

1.10 Entradas

Nombre Destino
Oficios de Solicitud de piezas o Equipo Adquisiciones e Inventarios
Oficios de Resguardo de equipo Administracion de la Infraestructura.
Oficios de Resguardo (usuarios) Usuarios
Oficio de Solicitud de Servicio Proveedores
Cancelaciones de Resguardos Adquisiciones e Inventarios, y Usuarios

1.11 Salidas
Nombre Destino

Reporte de Infraestructura Gestién de Operacion.
Reporte de Mediciones y Sugerencias de Mejora. | Gestién de Operacién
Resguardos de equipo de computo Administracién de la Infraestructura.
Lecciones Aprendidas Administracién de la Infraestructura.

1.12 Productos Internos

Nombre
Plan de Mantenimiento
Registro de Mantenimiento
Solicitud de Equipo o Servicio
Registro de Equipo o Servicio
Plan de Baja de Equipo Obsoleto
Reporte(s) de Validacion

1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Administracion de la Infraestructura
Autoridad: Atencion a usuarios
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1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Rol Abreviatura Capacitacion
Gestion de | GO Conocimiento de las actividades necesarias para
Operacién planificar el subproceso Infraestructura.

Atencién a Usuarios | AU Conocimiento de las actividades necesarias para
planificar el subproceso Infraestructura.

Administracién de la | Al Conocimiento de las actividades necesarias para

Infraestructura implantar el subproceso Infraestructura.

Soporte Técnico ST Conocimiento de las actividades necesarias para
apoyar 'y complementar el subproceso
Infraestructura.

Usuario us Conocimiento de las actividades necesarias para
solicitar equipo, cancelaciéon de resguardo,
reportar fallas del mismo.

Adquisiciones e | AEl Conocimiento de las actividades, formatos y

Inventarios personas autorizadas para realizar peticion de
equipo y refacciones.

Proveedor de | PS/PE Conocimiento de las actividades y formatos

Equipo/  Proveedor necesarios para brindar soporte técnico o hacer

de Servicio de valida la garantia del equipo de cémputo.

Soporte Técnico

Servicio Social SS Apoyo a la Administracion de la infraestructura y

Soporte Técnico.
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1.15 Actividades
Al (01, 02) Administracion de la Infraestructura de Equipo de Cémputo.

Entradas: Diagnéstico de la Infraestructura en Equipo de Cémputo.
Actividad: Se realizan las siguientes tareas.

a) Revision del Diagndstico de la Infraestructura en Equipo de Computo de las diferentes
areas de la Facultad.

b) Definicion de criterios para:

i. Reasignacion y distribucion de equipo de computo entre el personal de las distintas
areas de la Facultad.

ii. Dar de baja equipo de cédmputo que se considere obsoleto.

iii. Realizar Mantenimiento Preventivo o Correctivo al equipo de cémputo que no es
obsoleto.

c) Elaboracion del Plan de Distribucion de Equipo de Cémputo con base Diagnéstico de la
Infraestructura en Equipo de Cémputo

d) Validacion del Plan de Distribucion de Equipo de Computo

e) Ejecucion del Plan de Distribucién de Equipo de Cémputo.

f) Generacion del nuevo Diagnéstico de la Infraestructura en Equipo de Coémputo.
g) Validacién del Diagnostico de la Infraestructura en Equipo de Computo.

Salidas: Plan de Distribucién de Equipo de Cémputo; Diagnéstico de la Infraestructura en
Equipo de Computo.
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Rol | Descripcion
Al. (01,02) Administracion de la Infraestructura de Equipo de Computo.
Gestion de Al.1 Revisa el Diagnéstico de la Infraestructura en Equipo de Cémputo
Operaciéon
Atencién a Al.2 Define los criterios para:
Usuarios e Reasignacion y distribucién de equipo de cdmputo entre el

personal de las distintas areas de la Facultad.

e Dar de baja equipo de computo que se considere obsoleto.

e Realizar Mantenimiento Preventivo o Correctivo al equipo de
cdmputo que no es obsoleto.

Atencién a Al1.3 Elabora el Plan de Distribucién de Equipo de Cédmputo con base
Usuarios Diagnostico de la Infraestructura en Equipo de Coémputo

Gestion de Al.4 Valida el Plan de Distribucion de Equipo de Computo

Operacion

Soporte Técnico Al1.5 Configura el equipo de computo a distribuir.
Administracibn de | A1.6 Distribuyen el equipo de coOmputo configurado y actualizan la

la Infraestructura y base de datos del Sistema de Inventario de Equipo de Cémputo

Soporte Técnico (SIEC) y el Diagnéstico de la Infraestructura en Equipo de
Coémputo.

Gestion de Al.7 Valida el nuevo Diagnéstico de la Infraestructura en Equipo de
Operacion Coémputo.

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las
actividades antes descritas.

1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo
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1.17 Verificaciones Y Validaciones

Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcion
0 validacién
Vall Al.3, Plan de Distribucién | Gestiébn de | Valida que todos los
Al.4 de Equipo de | Operacion | elementos del Plan de
Coémputo Distribucién de Equipo de

Computo sean viables y
que correspondan a las
necesidades de cada
usuario de un equipo de
cémputo en la Facultad.

1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento

Producto

Forma de aprobacion

Resguardos de equipo de cOmputo en
asignacion al CIFCA

Firma del Responsable de la Administracion de la
Infraestructura.

Facturas de equipo de computo

Se anexan al resguardos de equipo de coOmputo
en asignacion al CIFCA

Resguardos de asignacién de equipo a
los usuarios

Firma del usuario que se hara responsable del
equipo

Resguardos cancelacion de equipo a los
usuarios

Firma del Responsable de la Administracion de la
Infraestructura y del usuario que regresa el
equipo.

Resguardos de salida por mantenimiento
0 garantia

Firma del proveedor

Facturas de mantenimiento

Firma del Responsable de la Administracion de la
Infraestructura.

Orden de servicio de mantenimiento de
realizacion de garantias y mantenimiento

Firma del Responsable de la Administracion de la
Infraestructura.

Copia del comprobante del almacén de
bajas de la UNAM

Verificacion de la relaciéon del equipo listado en el
comprobante con las firmas del responsable del
almacén de bajas de la UNAM y de Gestion de
Operacion.

1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administraciéon | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cédmputo con acceso
y  operacién | a internet y al servidor del SIEC (Sistema de Inventario de Equipo de
del area Cbémputo), acceso a las bodegas, almacén y archivo (Solo personal

autorizado).

Distribucion Personal de apoyo para la distribucion del equipo de cdmputo (generalmente
del equipo de | servidores sociales)
cdmputo
Elaboracion y | Personal de apoyo para la elaboracion y distribuciéon de los resguardos del
entrega de | equipo de computo (generalmente servidores sociales)
resguardos
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1.20 Capacitacion

Administracién de la Infraestructura debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo
participe en las actividades del Plan de Distribucion de Equipo de Cémputo.

EL personal debe:

Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SIEC

Conocimiento de los procedimientos de Administracion de Infraestructura
1.21 Situaciones Excepcionales
En ausencia del responsable del area “Administracion de la Infraestructura”, el responsable de las
actividades correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atencién a
Usuarios” y “Administracion de la Infraestructura” designen.

1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

Numero de Autor Cambios Fecha
cambio
1 Marisol Escorza | Actualizacion del “Mapa Conceptual” 06/08/2009
2 Marisol Escorza | Definicion de “Situaciones excepcionales” | 06/08/2009
3 Marisol Escorza | Definiciéon de “Historial de Cambios” 06/08/2009
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1. Recepcion de Equipo
11 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Proposito

Llevar el control de los equipos y refacciones que son entregados a CIFCA para su resguardo y
su posterior asignacion entre las diferentes areas de la Facultad que lo necesiten para ayudar
al desemperio de las actividades académicas, administrativas o de investigacion que realizan.

1.4 Objetivos

01 Resguardar los equipos de cdémputo adquiridos por la Facultad con base a las
especificaciones solicitadas previamente por el Centro de Informatica.

02 Registrar, en el inventario del equipo de cémputo, los nuevos equipos adquiridos por la
Facultad y que se tienen en resguardo.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno
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1.9 Procesos Relacionados
Usuarios

Soporte Técnico
Adquisiciones e Inventarios

1.10 Entradas

Nombre

Destino

Oficios de Resguardo de equipo

Adquisiciones e Inventarios

Reporte de Inventario Administracién de la Infraestructura

Informética y Manuales de Procedimientos

Politicas establecidas por el Centro de | Administracion de la Infraestructura

Muebles Patrimoniales de la Direccion General
de Patrimonio Universitario

Procedimientos para el control de Bienes | Administracion de la Infraestructura

1.11 Salidas

Nombre

Destino

Reporte de Infraestructura

Gestién de Operaciones

Resguardos de equipo de computo

Administracion de la Infraestructura.

Lecciones Aprendidas

Administracion de la Infraestructura.

1.12 Productos Internos

Nombre

Registro de Equipo o Servicio

Plan de Baja de Equipo Obsoleto

Reporte(s) de Validacion

1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Administracion de la Infraestructura.
Autoridad: Proceso de Infraestructura.

1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Rol Abreviatura Capacitacion

Administracién de | Al Conocimiento de las actividades necesarias para

la Infraestructura implantar el subproceso Recepcién de equipo.

Adquisiciones e | AEl Conocimiento del proceso y documentacion

Inventarios requerida para llevar a cabo la peticion y entrega del
equipo de computo.

Soporte Técnico ST Conocimiento de las actividades necesarias para
configurar e instalar lo necesario en los equipos de
computo.

Servicio Social SS Apoyo a la Administracién de la infraestructura.
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1.15 Actividades

Al (01, O2) Recepcidn de Equipo de Computo.

Entradas: Oficio con listado de equipo y nimeros de inventario asignados, resguardo interno,
y copia de la factura del proveedor.

Actividad: Se realizan las siguientes tareas.

a) Adquisiciones e Inventarios notifica a Administracion de Infraestructura de la entrega del
nuevo equipo de computo.

b) Administracion de Infraestructura efectia la recepcién del nuevo equipo de cémputo
asignado a la FCA.

¢) Adquisiciones e Inventarios entrega a Administracion de Infraestructura el equipo de
cémputo y el Resguardo Interno de Bienes y Suministros de Activo Fijo (FO02-PBS0301
REV-1).

i. Administracién de Infraestructura revisa el equipo de cémputo, verificando que los
datos en el Resguardo Interno correspondan al equipo de cdmputo recibido.

e Si los datos no corresponden, Los datos en el Resguardo Interno de Bienes y
Suministros de Activo Fijo no son correctos, se solicita su correccion.

ii. Administraciéon de Infraestructura recibe el equipo de cémputo y firma el Resguardo
Interno de Bienes y Suministros de Activo Fijo (original y copia), aceptando la
responsabilidad del resguardo.

iii. Administracion de Infraestructura recibe copia del Resguardo Interno de Bienes y
Suministros de Activo Fijo y copia de la Factura del proveedor con la finalidad de
conservar el respaldo oficial del equipo de computo asignado al CIFCA y en su caso,
solicitar el servicio o garantia al proveedor de los equipos.

¢ Administracién de Infraestructura registra en el SIEC la informacién referente a
los equipos de computo recibidos.

e Administracion de Infraestructura archiva la copia del Resguardo Interno de
Bienes y Suministros de Activo Fijo con la copia de la Factura del proveedor.

iv. Administracidon de Infraestructura notifica a la gestion de operaciones (Gestion de
Operacion) la llegada, recepcién y disponibilidad del nuevo equipo de computo.

Salidas: Resguardo Interno de Bienes y Suministros de Activo Fijo firmado por
Administracién de Infraestructura, aceptando la responsabilidad del resguardo de los bienes
que en este documento se describen.
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Rol | Descripcion
Al. (01,02) Recepcion de Equipo de Computo.
Adquisiciones e Al.1 Notifica a Administracion de Infraestructura de la entrega del
inventarios nuevo equipo de computo.
Adquisiciones e Al.2 Entregar el Equipo de cémputo junto con el resguardo
inventarios correspondiente (FO2-PBS0301 REV-1).
Administracién de la | A1.3 Recibe equipo y coteja con el listado del resguardo entregado
Infraestructura por Adquisiciones e Inventarios.
Administracion dela | A1.4 Si los datos son correctos se firma el resguardo, sino se
Infraestructura regresa a Adquisiciones e Inventarios con las observaciones

correspondientes.
Administracion dela | A1.5 Recibe copia del resguardo y copia de las facturas de los

Infraestructura equipos que recibe bajo resguardo.

Administracion dela | A1.6 Registra en el SIEC los equipos, refacciones y nimeros de
Infraestructura inventario asignados.

Administracion dela | A1.7 Notifica a Gestion de Operacién de la llegada, recepcion y
Infraestructura disponibilidad del nuevo equipo de computo.

Administracion dela | A1.8 Si el equipo que recibi6 estaba siendo esperado por algun
Infraestructura usuario, le informa a Soporte Técnico para su preparacion y

entrega.
Soporte Técnico A1.9 Configura el equipo 0 en su caso cambia la refaccion dafiada y

entrega al usuario.

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las
actividades antes descritas.
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1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo

Registra alta de equipo o partes en SIEC, B
ingresa # de inventario y archiva copia de
factura.

Ingresa en almacén los bienes recibidos
que no son requeridos por ningun usuario.

Firma hoja de resguardo y entrega
a ADQUISICION E INVENTARIOS,

Si hay algun equipo que esté siendo solicitado

@ lo envia a soporte
\/
S—
Oficio con listado de bienes Registros .. W
ﬂii::é;ii:igos o partes recibidas
@ .............. i
Resguardo
ADQUISICION/INVENTARIOS INFRAESTRUCTURA Almacén
Envia equipo y hoja de Equipo 05 refaccion
resguardo con numeros !
de inventario y especificaciones {
$ Equipo reparado Q
SOPORTE USUARIO
Si es una pieza la cambia
en el equipo danado, si es
un equipo nuevo lo configura
y entrega al usuario.
1.17 Verificaciones Y Validaciones
No aplica
1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento
Producto Forma de aprobacion
Resguardos de equipo de cémputo en | Firma del Responsable de la Administracién de la
asignacion al CIFCA Infraestructura.
Facturas de equipo de cédmputo Se anexan al resguardos de equipo de cémputo
en asignacion al CIFCA
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1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administracién | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cémputo con acceso
y  operacion | a internet y al servidor del SIEC (Sistema de Inventario de Equipo de

del area Coémputo), acceso a las bodegas, almacén y archivo (Solo personal
autorizado).
Distribucion Personal de apoyo para el manejo y traslado del equipo de computo al

del equipo de | almacén de equipos en reserva.(generalmente servidores sociales)
cémputo

1.20 Capacitacion

Se debe capacitar al personal que recibe el equipo de cdmputo sobre las medidas necesarias para
el manejo y cuidado de los equipos recibidos.

EL personal debe:

Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SIEC

Conocimiento del procedimiento de Recepcion de Equipo de Computo
1.21 Situaciones Excepcionales
En ausencia del responsable del area “Administracion de la Infraestructura”, el responsable de las
actividades correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atencién a
Usuarios” y “Administracion de la Infraestructura” designen.
Si entre el equipo recibido se encuentra uno solicitado por un usuario, se da inicio al proceso de
Asignacion de Equipo de Cémputo.

1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

Numero de Autor Cambios Fecha
cambio
1 Marisol Escorza | Actualizacién del “Mapa Conceptual” 06/08/2009
2 Marisol Escorza | Definicion de “Situaciones excepcionales” | 06/08/2009
3 Marisol Escorza | Definicion de “Historial de Cambios” 06/08/2009
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1. Asignacion de Equipo de Computo
11 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Proposito

Optimizar el uso de los recursos proporcionando el equipo de computo acorde a los
requerimientos y necesidades del drea o usuario solicitante.

1.4 Objetivos

01 Mantener actualizado el SIEC con los datos de los equipos, configuracién, licencias y
usuario responsable de su resguardo.

02 Mantener un registro fisico de los formatos de resguardo firmados por los usuarios
responsables de los equipos y licencias asignados.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno.
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1.9 Procesos Relacionados

Usuarios

Atencién a Usuarios
Gestion de Operacion
Soporte

1.10 Entradas

Nombre Destino
Oficio de solicitud de equipo Gestion de Operacion, Administracion de la
Infraestructura
1.11 Salidas
Nombre Destino
Oficio de solicitud de equipo aprobada Administracién de la
Infraestructura, area solicitante
Oficio de solicitud de equipo rechazada Usuarios
Informe de equipos existentes con caracteristicas Gestién de Operacion
similares o iguales a las indicadas en oficio
Resguardo firmado por Usuario y Administracion de | Usuarios, Administracion de la
la Infraestructura Infraestructura.
Vale de salida para equipos en préstamo (formato | Usuarios.
FO02 IPSG 01 01 03 Rev.1)
Notificacion de fecha de vencimiento del préstamo. | Usuarios.
1.12 Productos Internos
Nombre
Reporte trimestral de equipos de cdmputo activos.
Reporte trimestral de equipos de cédmputo en reserva.
Reporte trimestral de equipos de cémputo entregados a
la Facultad.
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1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Administracion de la Infraestructura
Autoridad: Proceso de Infraestructura

1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Rol

Abreviatura

Capacitacion

Infraestructura

Administracién de la

Al

Conocimiento de las actividades necesarias para
implantar el subproceso Asignacion de equipo.

Servicio Social SS Apoyo a la Administracién de la infraestructura.

Atencién a Usuarios | AU Conocimiento de las actividades y requerimientos de
equipo del area solicitante.

Gestion de | GO Conocimiento de las necesidades del area solicitante

Operacién y de los equipos disponibles o en reserva.

Soporte Técnico ST Conocimiento de los requerimientos técnicos del

equipo a entregar al area solicitante.
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1.15 Actividades

Al (01, 02) Asignacién de Equipo de Computo.

Entradas: Oficio de solicitud de equipo de cémputo

Actividad: Se llevan a cabo las siguientes actividades:

a) Solicitud, mediante oficio, de equipo de computo a Gestion de Operacion.

b) Analizar oficio, si requerimiento de equipo corresponde a las necesidades del puesto de
trabajo del area solicitante dar visto bueno y enviar peticion de equipo al area de
Infraestructura para buscar equipo de cémputo en el SIEC con caracteristicas similares o
iguales a las indicadas.

¢) Si los requerimientos de equipo de cémputo no corresponden con las necesidades del
area usuaria, realizar observacion y entregar oficio al &rea solicitante.

d) Revisar el informe de equipos disponibles que cumplen con las caracteristicas indicadas,
evaluar y autorizar la solicitud.

e) Preparar el equipo de cOmputo para ser asignado al area solicitante.

i. Enviar equipo a Soporte Técnico para que sea configurado de acuerdo a los
requerimientos del usuario.

f) Entregar el equipo de cédmputo al usuario junto con la hoja de resguardo correspondiente
para firma del usuario (formato Al-DOQ1 para resguardo, Al003 resguardo en calidad de
préstamo, se anexa fecha de vencimiento) Firmar resguardo y entregar copia al usuario
responsable.

g) Actualizar en el SIEC los datos del equipo de computo, su ubicacion, configuracion, area
a la que estd asignada, etc y archivar formato de resguardo firmado por el usuario
responsable.

h) Si es resguardo en calidad de préstamo, verificar vencimiento, avisar al usuario e iniciar
procedimiento de cancelacion de resguardo.

Salidas: Equipo de cOmputo, formato de resguardo, registro en el SIEC de ubicacién y estado
del equipo de computo asignado.
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Rol |

Descripcion

Al. (01,02) Asignacién de Equipo de Coémputo

Atencién a Usuarios

Al.l1 Realiza solicitud de equipo de cémputo mediante oficio a
Gestion de Operacion.

Gestion de Operacion

Al.2 Analiza en Oficio requerimientos de equipo y necesidades del
area solicitante o puesto hace la solicitud
e Si corresponden da visto bueno y envia oficio a
Infraestructura.
e Sino corresponde realiza oficio con observaciones y entrega
al area solicitante.

Administracién de

Al1.3 Busca en el SIEC equipos disponibles con caracteristicas

Infraestructura similares a las especificadas en el oficio.
Administracién de Al.4  Analizar resultados, realizar recomendacion de equipo de
Infraestructura cémputo disponible

Gestidn de Operacion

Al1.5 Analizar recomendacion y dar Visto Bueno.

Administracién de
Infraestructura

Al1.6 Extraer de almacén el equipo de cOmputo y enviar a soporte
para su configuracion

Soporte Técnico

Al.7 Configura equipo de cémputo de acuerdo a las necesidades
del usuario y especificaciones del oficio de solicitud.

Soporte Técnico

Al1.8 Entrega equipo de cOmputo a usuario en presencia de
responsable de Administracion de la Infraestructura

Administracion de

Al1.9 Solicita revision de equipo de cémputo por parte del usuario y

Infraestructura entrega hoja de resguardo para firma del usuario.
Administracién de Al1.10 Firma resguardo, archiva original y entrega copia al usuario
Infraestructura junto con fecha de vencimiento en caso de ser préstamo.
Administracién de Al1.11 Actualiza en SIEC situacion, ubicacién y configuracién del
Infraestructura equipo asignado.

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las

actividades antes descritas.
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1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo

ATENCION A

$

S

USUARIOS

a las solicitadas en oficio.

resguardo del equipo.

copia.

Busca en SIEC equipos con caracteriasticas similares

Analiza el listado resultante y evia propuesta a Gestion

de Operacién para VoBo del equipo a configurar. Si hay
VoBo. Se envia equipo a Soporte, de lo contrario se revisa
nuevamente el listado de coincidencias de equipos.

Se actualiza el SIEC con la ubicacion, configuracion y

Archiva resquardo coriginal firmado por el usuario y entrega

[N

Propuesta para VoBo

Oficio

é evaluacion y autorizacion de propuesta

O Consulta y registro de movimientos
z SIEC

v
Oficio Equipo para configuracion O
GESTION DE OPERACION INFRAESTF';;G&'T‘URA
Analiza oficio con caracteristicas
del equipo que requiere el usuario
o area solicitante, si no es aceptado
se envia oficio al area solicitante con @ SOPORTE
respuesta 7
Resguardo
Q Equipo configurado
USUARIO
1.17 Verificaciones Y Validaciones
Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcién
0 validacién
Vall Al.8 Resguardo de Equipo | Soporte | Firma del usuario aceptando
Al1.9 de Computo Técnico | el resguardo del equipo de

cémputo asignado,
aceptando que las
caracteristicas especificadas
corresponden al equipo que
esté recibiendo

1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento

Producto

Forma de aprobacién

Oficios de solicitud de equipo de cédmputo

Firma de Gestion de Operacién

Resguardo de equipo de cémputo

Firma del usuario aceptando la responsabilidad

ubicacién y situacion actual

Registro en SIEC de equipo de computo,

Datos registrados en documentos fisicos tal como
factura, hojas de servicio y resguardos.
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1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administracién | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cédmputo con acceso
y  operacién | a internet y al servidor del SIEC (Sistema de Inventario de Equipo de

del area Cbémputo), acceso a las bodegas, almacén y archivo (Solo personal
autorizado).

Distribucion Personal de apoyo para la distribucion del equipo de computo (generalmente

del equipo de | servidores sociales)

cdmputo

Elaboracion vy | Personal de apoyo para la elaboracion y distribucién de los resguardos del
entrega de | equipo de computo (generalmente servidores sociales)
resguardos

1.20 Capacitacion

Administracion de la Infraestructura debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo
participe en las actividades del Plan de Distribucién de Equipo de Cémputo.

El personal debe:

Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SIEC

Conocimiento del procedimiento de Asignacion de Equipo de Cémputo
1.21 Situaciones Excepcionales
En ausencia del responsable del procedimiento “Asignacién de Equipo de Coémputo”, el
responsable de las actividades correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o
quien “atencién a Usuarios” y “Administracion de la Infraestructura” designen.
Si el equipo solicitado no se tiene en existencia, Infraestructura deber& hacerlo saber a Gestion de
Operacién para que este analice y determine si es necesario y factible solicitarlo a Adquisiciones e
Inventarios mediante el oficio correspondiente.

1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

Ndmero de Autor Cambios Fecha
cambio
1 Marisol Escorza | Actualizacién del “Mapa Conceptual” 06/08/2009
2 Marisol Escorza | Definicién de “Situaciones excepcionales” | 06/08/2009
3 Marisol Escorza | Definicién de “Historial de Cambios” 06/08/2009
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1. Falla de Equipo de Cémputo
11 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Proposito

Llevar el control de los equipos y refacciones que son requeridos y entregados a Soporte
Técnico para la reparacion de los equipos de cOmputo que son reportados con fallas u
obsoletos para las actividades de las diferentes &reas de la Facultad.

1.4 Objetivos

o1 Proveer las piezas o equipos necesarios para la continuidad de las actividades del
usuario o areas de la Facultad que por falla del equipo asi lo requieran.

02 Mantener un inventario de refacciones y consumibles requeridos para el mantenimiento
y reparacion de los equipos de computo de la FCA.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno
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1.9 Procesos Relacionados

Gestion de Operacion
Soporte Técnico

Atencién a Usuarios
Usuarios

Adquisiciones e Inventarios

1.10 Entradas

Nombre

Destino

Reporte de Falla de equipo de cdmputo

Soporte Técnico

Oficios de Solicitud de piezas o Equipo

Administracién de la Infraestructura.

Oficios de Resguardo

Usuarios.

Cancelaciones de Resguardos

Usuarios.

Copia de Factura del Equipo

Administracién de la Infraestructura.

1.11 Salidas
Nombre Destino
Oficios de Resguardo Usuarios
Cancelaciones de Resguardos Usuarios.

Oficios de Solicitud de piezas o Equipo

Adquisiciones e Inventarios.

1.12 Productos Internos

Nombre

Registro de movimientos en Sistema de Inventario.

1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Administracion de la Infraestructura

Autoridad: Proceso de Infraestructura.
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1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Rol Abreviatura Capacitacion
Gestion de | GO Conocimiento de las actividades necesarias para
Operacién implantar el subproceso Falla de equipo.

Soporte Técnico ST Conocimiento de las actividades necesarias para
reparar, e intercambiar piezas dafiadas de los
equipos de coémputo.

Atencién a Usuarios | AU Conocimiento del proceso de reporte de Falla de
Equipo de Computo.

Usuarios usS Conocimiento del proceso de reporte de Falla de
Equipo de Cémputo.

Administracién de la | Al Conocimiento de las actividades necesarias para

Infraestructura implantar el subproceso Falla de equipo.

Adquisiciones e | AEl Conocimiento del proceso y documentacion

Inventarios necesaria para la solicitud de refacciones por falla
de equipo.

Servicio Social SS Apoyo a la Administracidn de la infraestructura y

Soporte Técnico.
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1.15 Actividades

Al (01, O2) Falla de Equipo de Computo.
Entradas: Reporte de falla de equipo de cémputo.
Actividad: Se realizan las siguientes actividades:

a) .Soporte Técnico recibe reporte de falla de equipo, analiza posibles fallas y asigna
responsable.

b) .Responsable de Soporte Técnico revisa equipo

i. Sies fallade sistema o configuracion del equipo lo realiza el mismo.

ii. .Si es falla de hardware pregunta a Administracion de la Infraestructura si esta en
garantia.

e Si esta en garantia, Inicia procedimiento “Aplicacion de garantia o mantenimiento
correctivo”.

e Sino esta en garantia, el responsable de Soporte Técnico solicita la refaccion o
equipo de computo en sustitucion a Administracién de la Infraestructura.

c) Administracion de la Infraestructura consulta sistema de inventario para buscar refaccion
0 equipo de reserva.

i. Si no hay refacciones en almacén, elabora oficio de solicitud de refacciones para
Adquisiciones e Inventarios y o pasa a Gestion de Procesos para autorizacion

e Cuando Gestidn de Procesos lo autoriza, Administracion de la infraestructura lo
envia a Adquisicion e Inventario para que sea analizado y se realice la compra.

e Adquisicién e inventarios realiza compra y entrega a Administracion de la
Infraestructura junto con Oficio de Resguardo listando las refacciones y equipos
gue se entregan.

ii. Si hay refacciones o equipo de reserva, las extrae de almacén o bodega e ingresa la
pieza que entrego soporte como pieza dafada.

d) Administracién de la Infraestructura registra movimientos en sistema de inventario (alta y
baja de refacciones, oficio de alta y cancelacién de resguardos).

e) Soporte Técnico repara el equipo y devuelve a usuario.

Salidas: Entrega de equipo de cémputo al area de Soporte Técnico para la reparacion del
Equipo de computo.
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Rol

Descripcion

Al. (01,02) Proceso..

Soporte Técnico

Al.1 Recibe reporte de falla de equipo, analiza posibles fallas y

asigna responsable..

Responsable de
Soporte Técnico

Al.2 Responsable de Soporte Técnico revisa equipo

Responsable de
Soporte Técnico

Al.3 Si es falla de sistema o configuracion del equipo lo realiza el

mismo.

Responsable de Al.4  Si es falla de hardware pregunta a Administracion de la
Soporte Técnico Infraestructura si esta en garantia.
Administracién dela | A1.5 Consulta en sistema de inventarios y factura, emite respuesta

Infraestructura

a Responsable de Soporte Técnico.

Responsable de
Soporte Técnico

Al.6 Si esta en garantia, Inicia procedimiento “Aplicacion de

garantia o0 mantenimiento correctivo’.

Responsable de
Soporte Técnico

Al.7 Sino esta en garantia solicita refaccion o equipo de cémputo

en sustitucion.

Administracion de la
Infraestructura

Al1.8 Consulta sistema de inventario para buscar refaccion o equipo
de reserva. Si no hay refacciones en almacén, elabora oficio

de solicitud de refacciones para Adquisiciones e Inventarios

Gestién de Procesos

Al1.9 Revisa oficio y firma el documento

Administracion de la

Al1.10 Envia a Adquisicion e Inventario para que sea analizado y se

Infraestructura realice la compra.
Adquisicién e Al1.11 Analiza oficio, realiza compra y entrega a Administracion de
inventarios la Infraestructura junto con Oficio de Resguardo listando las

refacciones y equipos que se entregan.

Administracion de la | A1.12 Recibe equipo y analiza oficio de resguardo cotejando
Infraestructura refacciones y equipo con listado de resguardo.

Administracién de la | A1.13 Extrae de almacén o bodega la refaccién o equipo de reserva
Infraestructura e ingresa la pieza que entrego soporte como pieza dafiada.
Administracién de la | A1.14 Registra movimientos en sistema de inventario (alta y baja de

Infraestructura refacciones, oficio de alta y70 cancelacién de resguardos)

Soporte Técnico

Al1.15 Repara el equipo y devuelve a usuario.

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las
actividades antes descritas.
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1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo
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1.17 Verificaciones Y Validaciones

No aplica
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1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento

Producto

Forma de aprobacion

Reporte de falla de equipo

Validacion y asignacion por Atencion a Usuarios

Oficio de peticion de refacciones o equipo

Validacion y aprobacion por Gestion de
Operacién.

los usuarios

Resguardos de asignacion de equipo a

Firma del usuario que se hara responsable del
equipo

usuarios

Resguardos cancelacion de equipo a los

Firma del Responsable de la Administracion de la
Infraestructura y del usuario que regresa el
equipo.

0 garantia

Resguardos de salida por mantenimiento

Firma del proveedor

servicio por aplicacion de garantia.

Facturas de mantenimiento u Orden de

Firma del Responsable.

bajas de la UNAM

Copia del comprobante del almacén de

Verificacion de la relacion del equipo listado en el
comprobante con las firmas del responsable del
almacén de bajas de la UNAM y de Gestién de
Operacion.

1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad

Recurso

Administracion
y  operacion
del area

autorizado).

Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de computo con acceso
a internet y al servidor del SIEC (Sistema de Inventario de Equipo de
Coémputo), acceso a las bodegas, almacén y archivo (Solo personal

Distribucion
del equipo de
computo

Personal de apoyo para el retiro y distribucion del equipo de cémputo
(generalmente servidores sociales)

Elaboracion y
entrega de
resguardos

Personal de apoyo para la elaboracién y distribucion de los resguardos del
equipo de computo (generalmente servidores sociales)

1.20 Capacitacion

Administracién de la Infraestructura debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo
participe en las actividades del Plan de Distribucién de Equipo de Cémputo.

EL personal debe:

Tener conocimientos bésicos del manejo y uso del SIEC.
Conocimiento de los procedimientos Falla de Equipo de Cémputo.
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1.21 Situaciones Excepcionales

En ausencia del responsable del area “Administracion de la Infraestructura”, el responsable de las
actividades correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atencion a
Usuarios” y “Administracion de la Infraestructura” designen.

En el caso de que la falla de equipo no pueda ser atendida por Soporte Técnico, se podra dar inicio
al proceso “Aplicacién de Garantia o Mantenimiento Correctivo”

1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

Ndmero de Autor Cambios Fecha
cambio
1 Marisol Escorza | Actualizacién del “Mapa Conceptual” 06/08/2009
2 Marisol Escorza | Definicién de “Situaciones excepcionales” | 06/08/2009
3 Marisol Escorza | Definicién de “Historial de Cambios” 06/08/2009
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1. Aplicacion de Garantia o Mantenimiento Correctivo
1.1 Proceso

GER.3.2 Infraestructura

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Propésito

Llevar el control de los equipos que son devueltos al proveedor para hacer valida la garantia, y
los que son entregados al proveedor de soporte técnico contratado por la Facultad.

14 Objetivos

o1 Verificar la salida del equipo de computo dafiado para su reparacion, mantenimiento o
en su caso hacer efectiva la garantia

02 Llevar el registro en inventario del equipo de computo que se encuentra fuera de las
instalaciones de la Facultad por tiempo indefinido por causa de una contingencia.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno
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1.9 Procesos Relacionados

Soporte Técnico
Atencién a Usuarios

Proveedor de equipo (aplicacién de garantia)/Proveedor de soporte técnico (mantenimiento

correctivo)

1.10 Entradas

Nombre

Destino

Reporte de Falla de Equipo de Coémputo

Soporte Técnico

Oficios de Resguardo

Proveedor de equipo o servicio, Usuarios

Cancelaciones de Resguardos

Usuarios

1.1 Salidas

Nombre

Destino

Solicitud de servicio

Proveedor de equipo o servicio

1.12 Productos Internos

Nombre

Reporte de falla en el equipo

Originales de formatos de resguardo

Registro en el SIEC de movimientos del equipo de computo

113 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Administracion de la Infraestructura
Autoridad: Proceso de Infraestructura

1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Rol

Abreviatura

Capacitacioén

Soporte Técnico

ST

Conocimiento de las actividades necesarias para
implantar el subproceso Aplicacion de Garantia o
Mantenimiento Correctivo.

Administracién de la | Al Conocimiento de las actividades necesarias para

Infraestructura implantar el subproceso Aplicacion de Garantia o
Mantenimiento Correctivo.

Proveedor PS/PE Conocimiento de las actividades y documentos
necesarios para brindar el servicio de soporte o
aplicacion de la garantia.

Servicio Social SS Apoyo a la Administracion de la infraestructura.
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1.15 Actividades
Al (01, 02) Aplicaciéon de Garantia o Mantenimiento Correctivo.

Entradas: Reporte de Falla de Equipo de Cémputo
Actividad: Se llevan a cabo las siguientes actividades:
a) Reporte de falla de equipo de cdmputo.

b) Evaluaciony determinacién de la falla de equipo, puede ser reparada o no.

i. Sino puede ser reparada se da aviso a Infraestructura.

c) Infraestructura registra en el SIEC de los datos del equipo de computo dafiado, genera el
formato de cancelacion de resguardo por reparacion de equipo y entrega copia firmada al
usuario a cambio del equipo.

d) Contactar con el proveedor del equipo de cémputo 0 en su caso con el proveedor del
servicio.

e) Generar resguardo y entregar al proveedor para firma al momento de entregar el equipo
de coOmputo a reparar. Archivar como constancia del servicio.

f) Recibir el equipo de computo reparado y entregar al usuario junto con el formato de
resguardo correspondiente, entregar copia y archivar el original.

g) Actualizar en el SIEC el estado del equipo de computo y los movimientos realizados.

Salidas: Equipo de cOGmputo reparado y copia de resguardo correspondiente.
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Rol |

Descripcion

Al. (01,02) Aplicaciéon de Garantia o Mantenimiento Correctivo..

Usuarios

Al.l

Generar reporte de falla de equipo de cémputo.

Soporte Técnico

Al.2

Revisar equipo, si no se puede reparar dar aviso a
Administracion de la Infraestructura.

Administracion dela | A1.3 Actualizar en el SIEC el estado y situacion del equipo de
Infraestructura cémputo.

Administracién dela | A1.4 Generar y entregar a firma la cancelacion de resguardo por
Infraestructura mantenimiento de equipo al usuario. Recibir el equipo de

cdmputo y entregar copia de resguardo cancelado.

Administracion de la
Infraestructura

Al.5

Contactar con proveedor del equipo de cémputo o proveedor
de servicio de soporte técnico.

Al.6

Entregar formato de solicitud de servicio.

Administracion de la | A1.7 Entregar equipo de computo y conservar formato de salida.
Infraestructura

Administracién dela | A1.8 Recibir equipo reparado y entregar al usuario junto con el
Infraestructura resguardo correspondiente (dar a firma, conservar original y

entregar copia)
Usuario A1.9 Firmar resguardo y conservar copia

Administracion dela | A1.10 Actualizar en el SIEC el estado y movimientos del equipo de

Infraestructura cémputo.

NOTA: El personal de Servicio Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las

actividades antes descritas.
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1.16

117

Diagrama De Flujo De Trabajo
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Actividad

Producto

Rol

Descripcién
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Administracion de
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1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento

Producto Forma de aprobacion

Facturas de equipo de cédmputo Sello y Firma del Proveedor

Resguardos de equipo de asignacion de | Firma del usuario que se hara responsable del

equipo a los usuarios equipo

Resguardos cancelacion de equipo a los | Firma del Responsable de la Administracién de la

usuarios Infraestructura y del usuario que regresa el
equipo.

Resguardos de salida por mantenimiento | Firma del proveedor

0 garantia

Facturas de mantenimiento Firma del Responsable de la Administracion de la
Infraestructura.

Orden de servicio de mantenimiento de | Firma del Responsable de la Administracion de la

realizacion de garantias y mantenimiento | Infraestructura.

Registro en SIEC de equipo de computo, | Datos registrados en documentos fisicos tal como

ubicacién y situacion actual factura, hojas de servicio y resguardos.

1.19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administracién | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cédmputo con acceso
y  operacién | a internet y al servidor del SIEC (Sistema de Inventario de Equipo de

del area Cémputo), acceso a las bodegas, almacén y archivo (Solo personal
autorizado).

Distribucion Personal de apoyo para la distribucion o retiro del equipo de computo

del equipo de | (generalmente servidores sociales)

cdmputo

Elaboracion y | Personal de apoyo para la elaboracion y distribucion de los resguardos del
entrega de | equipo de computo (generalmente servidores sociales)
resguardos

1.20 Capacitacion

Administracion de la Infraestructura debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo
participe en las actividades del Plan de Distribucién de Equipo de Cémputo.

EL personal debe:
Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SIEC
Conocimiento de los procedimientos de Administracion de Infraestructura

1.21 Situaciones Excepcionales
En ausencia del responsable del area “Administracién de la Infraestructura”, el responsable de las
actividades correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atencion a

Usuarios” y “Administracién de la Infraestructura” designen.

Si no existe contrato de servicio de soporte técnico para el equipo en cuestion, Infraestructura debe
comunicarlo a Gestidon de Operacion para que se realice el tramite correspondiente.
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1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

Numero de Autor Cambios Fecha
cambio
1 Marisol Escorza | Actualizacion del “Mapa Conceptual” 06/08/2009
2 Marisol Escorza | Definicién de “Situaciones excepcionales” | 06/08/2009
3 Marisol Escorza | Definicién de “Historial de Cambios” 06/08/2009
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1. Cancelacion de Resguardo
1.1 Proceso

GER.3.2 Infraestructura.

1.2 Categoria

Gerencia (GER.)

1.3 Proposito

Mantener actualizado en sistema de inventarios los resguardos de equipos de cémputo
asignados a un usuario o area de trabajo dentro de la facultad.

1.4 Objetivos

o1 Retirar el equipo de computo asignado a un usuario, ya sea de manera temporal o
definitiva, liberandolo de la responsabilidad del resguardo correspondiente.

02 Actualizar el sistema del control de equipos.

1.5 Indicadores

No aplica

1.6 Metas Cuantitativas

No aplica

1.7 Mediciones

No aplica

1.8 Subprocesos

Ninguno
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1.9 Procesos Relacionados

Usuarios
Atencién a Usuarios

1.10 Entradas

Nombre Destino
Oficio solicitando cancelacién de | Administracion de la Infraestructura
resguardo
1.11 Salidas
Nombre Destino

Cancelacion de resguardo

Usuario

1.12 Productos Internos

Nombre

Resguardo original de cancelacion

Consulta y registro de movimientos en SIEC

1.13 Responsabilidad y Autoridad

Responsabilidad: Administracion de la Infraestructura

Autoridad: Proceso de Infraestructura

1.14 Roles Involucrados y Capacitacion Requerida

Rol Abreviatura Capacitacion

Usuarios us Conocimiento del formato y detalles de llenado
para solicitar la cancelacién del resguardo del
equipo.

Atencion a Usuarios | AU Conocimiento del proceso de solicitud de
cancelacion del resguardo del equipo.

Administracién de la | Al Conocimiento de las actividades necesarias para

Infraestructura implantar el subproceso Cancelacion de
Resguardo.

Servicio Social SS Apoyo a la Administracion de la infraestructura.
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1.15 Actividades

a)

b)

d)

e)

f)

9)

h)

Al (01, 02) Cancelacion de Resguardo de Equipo de Computo.
Entradas: Oficio de cancelacién de resguardo de equipo de computo.

Actividad: Se realizan las siguientes actividades:

Solicitar por medio de oficio al Departamento de Atencion a Usuarios (Administracion de
infraestructura), la cancelacion de la responsabilidad sobre el equipo de computo, por
descompostura o por terminacion del evento.

Recibir oficio de cancelacion de resguardo de equipo de computo.

Cotejar datos del equipo y usuario que solicita la cancelacion del resguardo con los
registrados en el Sistema de Inventarios.

i. Silos datos no corresponden, se solicita su correccion.

Registrar movimiento de des-asignacion de equipo en Sistema de Inventarios. Actualizar
los datos de ubicacién del equipo en cuestion.

Generar la liberacion del resguardo en el SIEC e imprimir original y copia

Firmar y entregar la copia al usuario, de la cancelacién del resguardo del equipo de
cémputo que se desasigna.

Retirar el equipo de computo del area solicitante y resguardarlo en bodega mientras se
determina su situacion.

Archivar el original del resguardo del equipo de computo firmado por el usuario.

Salidas: Cancelacién de resguardo de equipo de computo para el usuario y archivo de
Administracion de la Infraestructura.
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Rol | Descripcion
Al. (01,02) Proceso..

Usuario Al.1 Solicitar por medio de oficio al Departamento de Atencién a
Usuarios (Administracion de infraestructura), la cancelacion de
la responsabilidad sobre el equipo de cOémputo, por
descompostura o por terminacion del evento.

Atencion a Usuarios | A1.2 Recibir el oficio y turnar a Administracion de la Infraestructura
para su ejecucion.
Administracién dela | A1.3  Recibir oficio de cancelacion de resguardo de equipo de
Infraestructura cémputo
Administraciondela | A1.4  Tomar del SIEC el nimero de inventario del equipo de
Infraestructura cémputo y cotejar datos de la persona que tiene asignado el
equipo segun resguardo correspondiente.
Administracién dela | A1.5 Ingresar los datos del equipo a desasignar en el SIEC y
Infraestructura actualizar las condiciones y ubicacidn del equipo.
Administracion dela | A1.6 Generar la liberacién del resguardo en el SIEC, imprimir
Infraestructura original y copia. Efectuar tramite de cancelacion mediante la
firma del usuario.
Administracion dela | A1.7 Firmar y entregar copia de la cancelacién del resguardo.
Infraestructura Actualizar SIEC.
Administracién de la | A1.8 Raetirar el equipo de computo del area solicitante y mantenerlo
Infraestructura bajo resguardo del area “Administracion de la infraestructura”..
Administracién de la | A1.9 Archivar el original de la cancelacion de resguardo.
Infraestructura

NOTA: El personal de Servicio
actividades antes descritas.

1.16 Diagrama De Flujo De Trabajo

Social puede incorporarse como apoyo a cualquiera de las

AN

Entrega a usuario cancelacién de
resguardo y recibe equipo.

Lieva equipo a almacén en espera
de gue sea solicitado por Usuario.

Registra movimientos en sistema de
inventario (cancelacién de oficio de

equipo y cancelacion

resguardo de usuario, desasignacion <
y baja de equipo). _SIEC
Informacion de eq[;ipo s
Solicitud de retiro de &= .

de resguardo s
F
Q Oficio
USUARIO
~3
ATENCION A USUARIOS INFRAESTRUCTURA
Almaceén
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1.17 Verificaciones Y Validaciones

Verificacion | Actividad Producto Rol Descripcién

0 validacién

Vall Al4 Reporte  trimestral Administracién | Validar que los datos que
dep los  equinos de Equipo de | se registren en el SIEC y
desasi nadog pen Coémputo. los equipos que se tienen

9 y en resguardo sean
reservas.
correctos.

Validar la firma de
aceptacion del formato Al-
D002 (Cancelacion de
resguardo de equipo de

cOmputo).
1.18 Incorporacion A La Base De Conocimiento
Producto Forma de aprobacion

Oficio de solicitud de cancelacién de | Firma de responsable de Atencion a Usuarios y

resguardo. del area solicitante.

Resguardo de cancelacion. Firma del Usuario y Administracion de la
Infraestructura.

Registro de situacion, ubicacion vy | Corroboracién contra documentos fisicos que

movimientos del equipo. comprueban los movimientos registrados en el
SIEC.

=N

19 Recursos De Infraestructura

Actividad Recurso
Administraciéon | Espacio fisico (oficina o cubiculo), escritorio, equipo de cédmputo con acceso
y  operacién | a internet y al servidor del SIEC (Sistema de Inventario de Equipo de

del area Cdémputo), acceso a las bodegas, almacén y archivo (Solo personal
autorizado).

Distribucién Personal de apoyo para el retiro del equipo de computo (generalmente

del equipo de | servidores sociales)

cémputo

Elaboracion y | Personal de apoyo para la elaboracion y distribucion de los resguardos del
entrega de | equipo de cdmputo (generalmente servidores sociales)
resguardos

1.20 Capacitacion

Administracidn de la Infraestructura debe ofrecer las facilidades para que el personal de apoyo
participe en las actividades del Plan de Distribucion de Equipo de Cémputo.

EL personal debe:
Tener conocimientos basicos del manejo y uso del SIEC
Conocimiento del procedimiento “Cancelacion de Resguardo de Equipo de Computo”.
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1.21 Situaciones Excepcionales

En ausencia del responsable del area “Administracion de la Infraestructura”, el responsable de las
actividades correspondientes sera el personal de servicio social autorizado o quien “atencién a
Usuarios” y “Administracion de la Infraestructura” designen.

1.22 Lecciones Aprendidas

No aplica

1.23 Guias De Ajuste

No aplica

1.24 Historial de Cambios

Ndmero de Autor Cambios Fecha
cambio
1 Marisol Escorza | Actualizacién del “Mapa Conceptual” 06/08/2009
2 Marisol Escorza | Definicién de “Situaciones excepcionales” | 06/08/2009
3 Marisol Escorza | Definicién de “Historial de Cambios” 06/08/2009
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Implementacion Del Modelo MoProSoft En Las Areas De “Soporte Técnico” Y
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