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Antecedentes:

La Reforma del Estado exige la adecuacion de las instituciones publicas
al proceso de modernizacidén, generando transformaciones
significativas que incorporan mecanismos informdticos para hacer mds
eficiente la gestion en la Administracién Publica.

En este contexto, la gestidn que ha hecho el Instituto Nacional de
Formacion Profesional (INFOP) ha requerido mds y mejor informacion
para adaptarse a las nuevas circunstancias.

Es por ello que surgen los sistemas de informacién como mecanismos
idéneos para apoyar con informacidn de calidad la gestion
administrafiva; estos sistemas, que en sus inicios procesaron la
informacion en forma manual, han evolucionado rdpidamente con la
incorporacién de los acelerados avances ocurridos en  las
telecomunicaciones, la informdtica vy la electrénica, los cuales actuan
como medio potencialmente efectivos en el manejo de las funciones
bdsicas de generaciéon, procesamiento, almacenamiento, difusidon vy
fransformacién de la informacidn, fortaleciendo la globalizaciéon de la
informacion al romper barreras de tiempo y espacio.

Objetivo:

Brindar lineamientos para maximizar el uso de los equipos y los recursos
informdticos del Instituto Nacional de Formacion Profesional en
condiciones para lograr la conformidad en el cumplimiento de los
procesos.

Justificacion

Es de vital importancia brindar un servicio de soporte y asistencia
técnica en todo el equipo de coémputo y redes de acceso a internet,
por lo delicado de su operatividad vy la facilidad con la que se pueden
ir degastando por su uso confinuado.

Alcance:

Este procedimiento es aplicable para cubrir el servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo de la Infraestructura de Red y
equipo de coémputo del Instituto Nacional de Formacién Profesional
Oficinas Centrales.

Campo de
Aplicacioén:

El presente procedimiento serd utilizado por la unidad de informdtica
para el mantenimiento del equipo e infraestructura de red, respaldo de
informacion y soporte técnico de los equipos utilizados en el INFOP
oficinas Centrales
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Se fundamenta en el numeral 6.3 de la norma ISO 9001:2008 (lo
Fundamentacién:  gplicable a tecnologias informdticas)

Norma ISO 9001:2008 numeral 6.3 (Lo aplicable a Tecnologias de la
Normativa: Informacion)

Depto. de Informdtica, todas las Divisiones, Departamento o
Unidades que utilicen equipos informdticos, sean estos:
computadoras, ruteadores, servidores, cableado, internet, etc.

Participantes del
Procedimiento:

Aplicaciones: es un tipo de programa informdtico disenado
como herramienta para permitir a un usuario realizar uno o
diversos tipos de trabajos.

Back-up o copia de Seguridad: es la accién de copiar
archivos de forma total o parcial de la informacién, archivos,
carpetas, aplicaciones y bases de datos. Estas copias
deben ser guardadas en cd, DVD, discos duros o cintas
magnéticas.

Cinta Magnética: es un tipo de medio o soporte de
almacenamiento de datos que se graba en pistas sobre una
banda pldstica con un material magnetizado,
generalmente éxido de hierro o algun cromato. El fipo de
informacion que se puede almacenar en las cintas
magnéticas es variado, como video, audio y datos.
Definiciones

Conexion a Internet: es el sistema de enlace con que la
computadora, dispositivo mévil o red de computadoras
cuenta para conectarse a Infternetf, lo que les permite
visualizar las pdginas web desde un navegador y acceder a
otros servicios que ofrece Internet.

CPU: Unidad de Procesamiento Central en castellano) es la
parte central de toda computadora ya que es la que
cumple la tarea de procesamiento de todas las funciones
asi como también de almacenamiento de la informacion.

Conexién Inaldmbrica: es aquella que permite conectar
diversos nodos sin utilizar una conexidn fisica, sino
estableciendo la  comunicacidn  mediante  ondas
electromagnéticas. La transmision y la recepcion de los
datos requieren de dispositivos que actian como puertos.
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Disco Duro: Es un dispositivo de almacenamiento de datos
no voldtil (porque los contenidos almacenados no se
pierden aungue no se encuentre energizado) y que emplea
un sistema de grabacién magnético para guardar los datos
digitales.

Dictamen Técnico: Opinidn técnica y experta que se da
sobre un hecho o una cosa; Juicio que se emite sobre una
cosa o tema.

Garantia: Es un negocio juridico mediante el cual se
pretende dotar de una mayor seguridad al cumplimiento de
una obligacién o pago de una deuda.

Las garantias son muy importantes para los consumidores.
Permiten tener la certeza de que, en caso de vicios o
defectos que afecten el correcto funcionamiento del
producto, los responsables se hardn cargo de su reparaciéon
para que el producto vuelva a reunir las condiciones
6ptimas de uso.

Hardware: se refiere a todas las partes fisicas de un sistema
informdtico; sus componentes son: eléctricos, electrénicos,
electromecdnicos y mecdnicos. Son cables, gabinetes o
cajas, periféricos de todo tipo y cualquier otro elemento
fisico involucrado

Internet: es un conjunto descentralizado de redes de
comunicacion interconectadas que utilizan la familia de
protocolos TCP/IP, lo cual garantiza que las redes fisicas
heterogéneas que la componen funcionen como una red
l6égica Unica, de alcance mundial.

Memoria RAM: es un dispositivo que se utiliza para el manejo
de datos e informacion circunstancialmente con programas
y software. Esta memoria permite el funcionamiento de
dichas aplicaciones y, una vez, apagado o inferrumpido el
funcionamiento del sistema, la informacién se pierde, ya
que a menudo no se trata de archivos o datos guardados
por su relevancia, sino simplemente de datos necesarios
para el desempeno del software en cuestion.

Unidad de Almacenamiento: Son componentes fisicos que
se utilizan para grabar y/o leer los datos de un soporte de
almacenamiento de datos de forma permanente o
temporal. Una unidad de disco junto con los discos que
graba, son dispositivos de almacenamiento.

Usuario: es un individuo que utiliza una computadora,
sistema operativo, servicio o cualquier sistema, ademds se
utiliza para clasificar a diferentes privilegios, permisos a los
gue fiene acceso un usuario o grupo de usuario, para
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inferactuar o ejecutar con el ordenador o con los
programas instalados en este.

Red: nombra al conjunto de computadoras y ofros equipos
intferconectados, que comparten informacion, recursos vy
servicios.

Routers (o Enrutadores):es un dispositivo que proporciona
conectividad a nivel de red o nivel fres en el modelo OSI. Su
funcién principal consiste en enviar o encaminar paquetes
de datos de unared a ofra, es decir, intferconectar subredes,
entendiendo por subred un conjunto de mdquinas IP que se
pueden comunicar sin la intervencién de un encaminador
(mediante puentes de red), y que por tanto tienen prefijos
de red distintos.

Sistema Operativo: es un programa o conjunto de
programas de un sistema informdtico que gestiona los
recursos de hardware y provee servicios a los programas de
aplicacion, ejecutdndose en modo privilegiado respecto de
los restantes (aungque puede que parte de él se ejecute en
espacio de usuario).

Software: equipamiento légico o soporte légico de un
sistema informdtico, que comprende el conjunto de los
componentes l6égicos necesarios que hacen posible la
redlizacidén de tareas especificas, en contraposicidon a los
componentes fisicos que son llamados hardware.

Switch: En la lengua castellana, la nocién de switch se utiliza
para hacer mencidon al dispositivo de caracteristicas
digitales que se necesita para inferconectar redes de
ordenadores.

Técnico en informdtica: El técnico conoce diversas
herramientas de la informdtica, ya sean intelectuales o
fisicas, que le permiten ejecutar la técnica en cuestién.
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e Socializar sobre las versiones vigentes a todo el personal
que utilice el documento.

e La codificacién de los documentos serd realizada en el
proceso de Gestion de Calidad.

e Cada proceso tendrd, como parte del Manual de
Proceso, un control de documentos y registros con el
formato GC-RE-002 Lista Maestra de Documentos vy
Registros y deberd actualizarlo cada vez que sea
necesario.

Lineamientos
Generales:

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO
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Mantenimiento Aplicaciones Software

IMICIC

Sa reciba lg solicitud da
A asistencia técrica por
praarte clel uswarios

L
Técnico revisa el equipo
B.l | pora detammings &l tipa
e problema

El equizo as frasladado ala
O LUnidod de Informatica E.3
ISP

aProblemna menorg

b

Crasimztalay Instala
O—s ko aplicacian C
dofioda

B.2 | 5a soluciona en al pussto de
trabajo del Usuano

sProblemo an el
sistema coeratfived

5
¥

Tratar de recuperar ka
D | informacion propiedad
del usuano

r

Irstalar y eniregar 2|
equlpe al wuana

FIM




* k ok o

INSTITUTO NACIONAL
DE FORMACION PROFESIONAL
INFOP

Manual de Procedimiento de
Tecnologias Informaticas

e N

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DE HONDURAS

AD-MA-003 VERSION 01 PAGINA 8 de 33

Descripcion Del Procedimiento(Mantenimiento de Aplicaciones Software)

Responsable

Formato a

se llena el registro AD-RE-031, de lo
contrario el equipo serd trasladado
al departamentode informdtica.

Actividad Directo Utilizar Duracion
Se recibe la solicitud de asistencia
técnica por parte del usuario, equipo
de coOmputo presenta problemas de | Jefes de Division,
software, la solicitud de asistencia| Departamento,
técnica puede ser: Unidad o demds .
, . 5 - 10 minutos
e Viateléfono personal que
e El wusuario se presenta al|labore en dichos
depto. de informdtica. lugares.
e El usuario trae el equipo para
mantenimiento.
El técnico revisa el equipo de
cédmputo para determinar el tipo de
problema que presenta el software y
determinar si puede ser solucionado Registro de
en el puesto de trabajo del usuario, si Técnico en Asistencia .
., .. 15 — 20 minutos

el problema es menor y puede ser| computacion Técnica
solucionado la asistencia concluye y (AD-RE-031)

Se debe evaluar si el problema es a
nivel del sistema operativo,
aplicativos o software malicioso para
determinar el tipo de tratamiento a
aplicar al proceso de mantenimiento
de software, los danos a los sistemas
operativos muchas veces conllevan
perdida de informacién de los datos
que son propiedad del usuario. Si el
dano no es a nivel de sistema
operativo se procede a desinstalar el
software danado y se vuelve a
instalar.

Técnico en
computacion

30 minutos a 1
hora

Si el dano ocurre a nivel de sistema
operativo se tratard de recuperar la
informacion propiedad del usuario
(no siempre se puede recuperar a un
100%) y deberd comunicdrsele al
usuario que se hard lo posible para
recuperar su informacion con las

Técnico en
computaciéon

1 a 3 dias
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# Actividad Responsable | Formato a Duracién
Directo Utilizar

herramientas de recuperacion
disponibles.

Técnico en
computacién/
persona que
solicité el servicio

Instalar y enfregar el equipo al
E |usuario, llenando el registro AD-RE-
031

AD-RE-031 1 dia

Fin del Proceso
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

REDES: CREACION Y ADMINISTRACION DE USUARIO

INICIO

El usuario solicita acceso a los
servidores para el acceso a
internet

v

Se le solicita al usuario la
autorizacién por escrito del jefe
inmediato y visto bueno de
administraciéon

v

usuario entrega la solicitud,

écnico verifica el tipo
de instalacion

Conexidon Inaldmbrica
v

se procede a configurar el
equipo, se crea los usuarios y se
declaran en el servidor.

Conexidn Fisica

écnico verifica si existen
puertos disponibles en el

dispositivo de comunicaciones
(Switch).

Sl

se le entregard un dictamen técnico
al usuario con las especificaciones
técnicas para adquirir un dispositivo
de comunicaciones (Switch).

l

v

Definir las politicas de acceso a la
red interna o acceso a internet

FIN

A

se elabora el cableado cumpliendo
con los estandares de interconexion,
se deberd utilizar el cable UTP CAT 6

A

El usuario informard y entregard el
dispositivo de comunicaciones al
personal de informdtica

H

L
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Soporte Técnico (Redes, Creacion y Administracion de Usuario)

Responsable Formato a

# Actividad Directo Utilizar

Duracion

. . Jefes de Division,
El usuario solicita contar con el
Departamento,

acceso a los servidores para el . .
) Unidad o demas .
A |acceso de internet y acceso a datos 5 minutos

. personal que
de los usuarios que usan .
. . labore en dichos
aplicaciones.

lugares.

Se le solicita al usuario la autorizacién
por escrito del jefe inmediato del
solicitante. El usuario deberd de
contar con la solicitud por escrito con

P
el visto bueno del jefe inmediato erona que

. . ‘s solicita el
B |superior. (informdtica debe llevar un ..
. . servicio/ Jefe
control de quienes tienen acceso al .
Inmediato

servicio de internet, para poder
regular el flujo de datos y la carga de
la red al momento que ingresa un
nuevo usuario)

Cuando el wusuario enfrega la
solicitud, el técnico verifica el tipo de Técnico en

cC . ., . . ., 20 minutos
instalacion que puede ser aldmbrica| Computacion
o inaldmbricas
Si el tipo de conexidn es inaldmbrica
se procede a configurar el equipo, se Técnico en .
D P g Ve 10 minutos

crean los usuarios y se declaran en el| Computacion
servidor.

Definir las politicas de acceso alared
inferna o acceso a internet
estableciendo las restricciones Técnico en .
E . . ., 10 = 15 minutos
necesarias para el uso y contenido| Computacion
de informacién asi como el acceso

para el uso del internet.

Si la conexién es fisica o sea a fravés
F |de cable, se deberd utilizar el cable
UTP CAT 6

Técnico en
Computacion
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El técnico verifica si existen puertos L.
. . . . Técnico en )
G |disponibles en el dispositivo de ., 5 minutos
. . . Computacion
comunicaciones (Switch).

Si existen puertos disponibles en el

. " . ., Técnico en
dispositivo de interconexiéon .,
. ., Computaciéon/
H |comunicacion se elabora el 1 =5 horas
Personal de

cableado cumpliendo con los

, . ., Mantenimiento
estadndares de interconexion.

Se procede a configurar el equipo a L
. Técnico en .
I conectar, se crea el usuario y se ., 10 minutos
. Computacion
declara en el servidor.

Definir las politicas de acceso alared
inferna o acceso a internet
estableciendo las restricciones Técnico en .
J . ¢ 9 10— 15 minutos
necesarias para el uso y contenido| Computacion
de la informacion asi como los

accesos para el uso de internet.

Si no existen puertos disponibles en el
dispositivo de comunicacion se le
entregard un dictamen técnico al Técnico en
usuario con las especificaciones| Computacion
técnicas para adquirir un dispositivo
de comunicaciones (Switch).

30 minutos

El usuario informard y entregard el
dispositivo de comunicaciones dal
personal de informdtica y se| Persona que
procederd con los pasos H,lI,J. solicita el
servicio/ técnico
Al finalizar el proceso se llena el| en computacién
formato de Asistencia Técnica (AD-
RE-031).

AD-RE-031
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

Procedimiento de Respaldo de Informacion Automatico

INICIO

A4

se coloca una unidad de

A.l almacenamiento que puede ser

cinta magnética que servird para |
almacenar la informacién

\ 4

se verifica que el dispositivo
A2 9
frabajé correctamente

si la prueba de lectura no

es correcta se deberd A3

probar otra unidad de
almacenamiento

3Trabajé de forma

correcta? NO—>

sl
v

se procede mediante el sistema
B operativo a especificar el dia y la
hora en la cual se hard la copia

\ 4
Se procede a verificar que la
informacién que se obtuvo de

C.1 . "
realizar el proceso automatico de
respaldo estd correcto
se deberd de programar
otra copia automdtica,
sEstd correcto? NO—>»{ aparte de la copia manual | C.2
que se readliza mediante
otro proceso.
S
A 4
c3 se rotula y se guarda la unidad

de almacenamiento

FIN
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Soporte Técnico (Procedimiento de Respaldo de Informaciéon Automdatico)

Actividad

Responsable
Directo

Formato a
Utilizar

Duracion

El proceso de respaldo de
informacién  automdtica permite
hacer una copia de la informacién
de los datos de la unidad de planillas
(Divisibn de Recursos Humanos) y
unidad de aportantes (Division
Administrafiva y Financiera), que se
conectan al servidor del
departamento de informdtica, se
coloca una unidad de
almacenamiento que puede ser
cinta magnética que servird para
almacenar la informacidn, se verifica
que el dispositivo trabaqjd
correctamente, haciendo la prueba
de lecturaq, sila prueba de lectura no
es correcta se deberd probar otra
unidad de almacenamiento.

Técnico en
Computacion

10 minutos

Verificada la unidad de
almacenamiento se procede
mediante el sistema operativo a
especificar el dia y la hora en la cual
se hard la copia, se prefiere elaborar
la copia en horas después de media
noche para asegurar que ningun
usuario estd usando la informacién y
se haga una copia integra.

Técnico en
Computacion

1 hora

Se procede a verificar que la
informacién que se obtuvo de
realizar el proceso automdtico de
respaldo estd correcto, realizando
pruebas de lectura; si la verificacion
es correcta se rotula y se guarda la
unidad de almacenamiento, caso
contrario se deberd de programar
otra copia automdtica, aparte de la
copia manual que se redliza
mediante ofro proceso.

Técnico en
Computacion

10 minutos
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

B.1

Procedimiento Respaldo de Informacién Manual

INICIO

A\ 4

Seleccionar el dispositivo de
almacenamiento a usar para
realizar la copia de informacién.

v

Seleccionar los datos de las
aplicaciones instaladas en el
servidor de datos que se van a
respaldar

v

Ejecutar la copia de las carpetas
y/o archivos que se
seleccionaron.

v

Verificar que los datos que se han
respaldado estdn copiados
correctamente.

sCopiados
Correctamente?

se procede a aplicar algin
mecanismo de compresidén en
formato rar. o zip. Para ahorrar
espacio en el dispositivo de
almacenamiento.

FIN

NO——>

Se deberd probar
ofra unidad de
almacenamiento

C.1
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Respaldo de Informacién Manual

Actividad

Responsable
Directo

Formato a
Utilizar

Duracion

El proceso de respaldo de
informacién manual permite hacer
una copia de la informacién de los
dafos de la unidad de planilas
(Division de Recursos Humanos) vy
unidad de aportantes (Division
Administrativa y  Financiera) o
cualqguier unidad o departamento
qgue lo solicite. El técnico deberd
seleccionar el dispositivo  de
almacenamiento a usar para realizar
la copia de informacion.

Técnico en
Computacion

Seleccionar los datos de las
aplicaciones instaladas en el
servidor de datos que se van
a respaldar, Ejecutar la copia
de las carpetas y/o archivos
gue se seleccionaron.

Usuario/ Técnico
en Computacién

5 Horas

Verificar que los datos que se han
respaldado estdn copiados
correctamente.

Técnico en
Computacién

5-10 minutos

Si la copia se realizd correctamente
se procede a aplicar algun
mecanismo de compresidn  en
formato rar.ozip. Para ahorrar
espacio en el dispositivo de
almacenamiento.

Se llena el registro de asistencia

técnica al finalizar el proceso

Técnico en
Computacién

AD-RE-031

1 hora
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Procedimiento de Mantenimiento Preventivo

Inicio

\ 4

El de Jefe Informdtica, disena un plan de

A mantenimiento preventivo AD-RE-035
h 4
Considerando el recurso humano
B disponible asigna Orden de Trabajo AD-
RE-031 con base al Programa de
Mantenimiento Preventivo AD-RE-035.
v
c Se procede a efectuar el mantenimiento

Preventivo dentro del drea programada.

'

Se realizan las pruebas del correcto
funcionamiento del equipo de cémputo,
D se le indica al usuario los cuidados que
debe tener en el uso del equipo para
evitar fallas posteriores.

v E

detecta la necesidad de
_ > mantenimiento correctivo al
presentarse una falla contingente

s3Funciona
Correctamente?

A 4

Se llena el registro de asistencia técnica al
finalizar el proceso.

Fin
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Procedimiento de Mantenimiento Preventivo

Responsable Formato a

# Actividad Directo Utilizar

Duracion

El de Jefe Informdtica, disefia un plan
de mantenimiento preventivo AD-RE-
035 en base a la distribucion del
equipo de cémputo de la institucion
y las solicitudes recibidas. Los factores
a tomar en cuenta para el
mantenimiento  preventivo  serdn:

e, . Jefe de
A | Optimizacidbn de discos duros, . AD-RE-035

L Informatica

Actualizacibn de Programas vy
Antivirus, Limpieza de equipo.
Se readlizaran dos mantenimientos
preventivos del equipo de computo
en las oficinas de la regional INFOP —
Tegucigalpa en los meses de Febrero
y Septiembre

Considerando el recurso humano
disponible asigna Orden de Trabagjo Jefe de
B | AD-RE-031 con base al Programa de Informética AD-RE-031 3 minutos
Mantenimiento Preventivo AD-RE-

035.

Se procede a efectuar el L

e ) Técnico en
C |mantenimiento Preventivo dentro del ., 4 semanas
. computacion
darea programada.

Se realizan las pruebas del correcto
funcionamiento del equipo de
computo, se le indica al usuario los Técnico en

D cuidados que debe tener en el uso| Computacién 5= 10 minutos
del equipo para evitar fallas
posteriores.
En la operacién del equipo detecta
la necesidad de mantenimiento
£ correctivo al presentarse una falla Técnico en
contingente; se utilizard el| computacién

procedimiento de mantenimiento
correctivo de hardware.
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# Actividad esponsable ormaio a Duracién
Directo Utilizar

Se llena el registro de asistencia Técnico en

et > 'ed Computacién/ | AD-RE-031 | 5 minutos
técnica al finalizar el proceso. Usuario

Fin del Proceso




GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DE HONDURAS

* k ok o

INSTITUTO NACIONAL
DE FORMACION PROFESIONAL
INFOP

Manual de Procedimiento de
Tecnologias Informaticas

AD-MA-003

VERSION 01

PAGINA 20 de 33

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

El técnico evalla en la oficina del usuario el
problema que presenta el equipo de cémputo

v

Si el problema no es de solucién inmediata y
requiere mover el equipo de cémputo, se
verifica si este cuenta con garantia vigente

Procedimiento Mantenimiento Correctivo de Hardware

sCuenta con

el usuario decidird si el equipo

tiae NO»| retorna al departamento de C.2
cJeltelikels informdatica para su reparacion.
l
v
Se canaliza el reclamo all Eleguipelselmoyiizalal
departamento de informdatica para D

proveedor

suU revisibn minuciosa.

'

Se realizan pruebas de cada una de las partes
que conforman el equipo de computo para E
determinar qué fipo de falla presenta.

¥

Es de vital importancia determinar si
las partes danadas se pueden F
reparar o sustituir

G.1

técnico elabora un dictamen técnico
para que el usuario haga el trédmite

correspondiente para el descargo del | _

equipo de su inventario.

sEquipo tiene
reparacién?

Sl

H

verifica en la unidad de almacén si
existen equipos malos con partes
buenas que se puedan reutilizar

Técnico necesario con
conocimientos de electronica

S|,
v

Traslada el equipo a un Técnico
especializado en mantenimiento y
reparacién de computadoras con

conocimiento de electrénica.

1.1

elaborar un dictamen técnico con las
especificaciones del repuesto a
comeprar, se le entrega al usuario para
que haga las gestiones
correspondientes

sExisten equipos que se
puedan utilizarz

N|
v

se procede a la reparacién y se hacen las
pruebas correspondientes

se traslada el equipo a la oficina del
usuario y se instala y se realizan las
pruebas del correcto funcionamiento del
equipo dicémpufo
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Procedimiento Mantenimiento Correctivo de Hardware

Responsable

Formato a

solucionar sin trasladar el equipo,
algunos problemas pueden ser de
conexién, equipo mal encendido o
apagado, problemas que se pueden
solucionar inmediatamente.

Computacidn

Actividad Directo Utilizar Duracion
A solicitud del usuario el técnico
evalia en la oficina del usuario el
problema que presenta el equipo de
computo, se determina si se puede L.
Técnico en

5—20 minutos

El problema no es de soluciéon

Usuario dueno

inmediata y requiere mover el equipo/

. . - . 2 semanas
equipo de cdmputo, se verifica si| Encargado de
este cuenta con garantia vigente. Almacén

Cuando el equipo cuenta con
garantia se canaliza el reclamo al
proveedor, por o generadl la unidad
de Almacén custodia las garantias

Usuario dueno

sU revision minuciosa y asi poder
determinar el tipo de problema que
presente.

por escrito que proporciona el equipo/

proveedor, el proveedor| Encargado de

determinard si la garantia cubre el Almacén/

desperfecto, si estd cubierto es| Proveedorde

responsabilidad del proveedor equipo

solucionar el problema, caso informdatico

contfrario el usuario decidird si el

equipo retorna al departamento de

informdtica para su reparacion.

El equipo debe ser movilizado al

departamento de informdtica para L
Técnico en

Computacién

5—-10 minutos
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Actividad

Responsable
Directo

Formato a
Utilizar

Duracion

Se realizan pruebas de cada una de
las partes que conforman el equipo
de cOéHmputo para determinar qué
tipo de falla presenta.

Técnico en
computacion

2 dias

Es de vital importancia determinar si
las partes danadas se pueden
reparar o sustituir ya que eso dard
lugar a determinar el tipo de
procedimiento a continuar, ya que si
el equipo no ftiene reparacién el
técnico elabora un dictamen
técnico para que el usuario haga el
trdmite correspondiente para el
descargo del equipo de su
inventario.

Técnico en
Computacion

15 minutos

Si el equipo tiene reparacion se debe
determinar si dichas reparaciones
conllevan conocimientos de
electrénica, o es sustitucion de partes
danadas. Algunas piezas no pueden
serreparadas por la complejidad y la
falta de equipo especializado para
realizar esas tareas y en algunas
ocasiones los costos de las partes a
sustituir son tan baratos que la
reparacion puede ser mucho mds
cara si esta se pudiera realizar. Si se
requiere conocimientos de
electronica el equipo se pasa dl
técnico especializado en
mantenimiento  y reparacién de
computadoras con conocimiento de
electrénica.

Técnico en
Computacion/
Técnico en
Computaciony
electréonica

10 minutos

Identificado la parte danada se
verifica en la unidad de almacén si
existen equipos malos con partes
buenas que se puedan reutilizar, si
existen se pide permiso para poder
reutilizar las piezas y asi poner en

Técnico en
Computacién

30 — 60 minutos
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Actividad

Responsable
Directo

Formato a
Utilizar

Duracion

funcionamiento el equipo que se
encontraba danado.

De no existirrepuestos que se pueden
reutilizar en la Unidad de Almacén se
procede a elaborar un dictamen
técnico con las especificaciones del
repuesto a comprar, se le entrega al
usuario para que haga las gestiones
correspondientes y pueda adquirir el
repuesto, el equipo danado queda
en custodia del departamento de
informdtica hasta que el usuario
adquiera el repuesto o retire el
equipo porgque no cuenta con
presupuesto para comprar
repuestos.

Técnico en
Computacion/
Usuario/ unidad

de caqja

15 minutos

Recibido el repuesto se verifica qué
es lo que solicité corrobordndolo con
el dictamen técnico que se entregd
al usuario, se procede a la
reparacion y se hacen las pruebas
correspondientes, se fraslada el
equipo a la oficina del usuario y se
instala y se realizan las pruebas del
correcto funcionamiento del equipo
de cémputo, se le indica al usuario
los cuidados que debe tener en el
uso del equipo para evitar fallas
posteriores.Se llena el registro de
asistencia técnica al finalizar el
proceso

Técnico en
Computacion

AD-RE-031

1 -2 dias

Fin del Proceso




DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

A Se recibe la solicitud por parte
del usuario

v

Se evalua el problema
B reiniciando los dispositivos de
comunicaciones,

Conexion
Reestablecida

NO»|

Se procede a la revision del
cableado.

v

sCableado
presenfa danosg

Sl
v

se procede a sustituir los
tramos que presentan
dafios

Redes y Mantenimiento

proceder con la
tarjeta de Red.

|

Se debe de realizar una serie de pruebas
para determinar el funcionamiento de la
tarjeta de red.

3Tarjeta de Red el
mal estado?

Sh
v

procede a la revisién del
equipo de
comunicaciones
(switch).

v

Proporcionara al usuario un dictamen con las
especificaciones técnicas de la tarjeta para
que se adquiera en el comercio,

v

Se instala y se configura la nueva tarjeta de
red y se entrega el equipo al usuario.

Se reinicia y se vuelve a configurar el
equipo de comunicaciones y se hace las
pruebas, se verifica la conexion.

sConexion
reestablecida?

Si el equipo de comunicaciones se encuentra
en mal estado se procede a entregar un K
diagndstico con las especificaciones del

equipo que el usuario deberd adquirir.

v

se procede a configurar e instalar el
equipo y se habilita el acceso a los
servidores.

FIN




SOPORTE TECNICO (REDES Y MANTENIMIENTO)

.. Responsable Formato a . s
Actividad p I Duracion
Directo Utilizar
Se recibe la solicitud por parte del
usuario via teléfono o en forma .
. . Tecnico en .
presencial, el wusuario no puede ., 5 minutos
Computaciéon
acceder alared.
Se evalua el problema reiniciando los
dispositivos de comunicaciones, en
ciertas ocasiones se genera tanto ..
Lo Técnico en .
trafico de datos que puede generar ., 5 minutos
.. . L Computacion
colisiones y es necesario reiniciar los
equipos.
Sila conexion con los servidores no se L.
. Técnico en )
restablece, se procede a la revisidn 10 minutos

del cableado.

Computacién

Si se determina que el cableado
presenta fallas se procede a sustituir
los tramos que presentan danos.

Técnico en
Computacidn

15 = 50 minutos

Si el cableado no presenta
problemas, se deberd proceder con
la tarjeta de red.

Técnico en
Computacion

Se debe de readlizar una serie de

. Técnico en .
pruebas para determinar el ., 5 minutos
. . . Computacion

funcionamiento de la tarjeta de red.
Si la tarjeta de red se encuentra en
mal estado, se le proporcionara al
usuario un dictamen con las
especificaciones técnicas de la
tarjeta para que se adquiera en el ..

J p 4 4 .. Técnico en
comercio, una vez adquirida se ., .

. . Computaciéon/ 45 minutos
recibird y revisara en el .

Usuario

departamento de informdtica, para
determinar que cumple con las
especificaciones técnicas que se
solicitaron mediante dictamen.
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# Actividad esponsavle | Formaloa - h racion
Directo Utilizar
Se instala y se configura la nueva
H |tarieta deredy se entrega el equipo Tecnico e.n’ 25 minutos
al usuario. Computacion
Si el cableado vy la tarjeta de red
estdn en buen estado se procede a Técnico en .
| . ., 10 — 15 minutos
la revision del equipo de| Computacion
comunicaciones (swifch).
Se reinicia y se vuelve a configurar el
equipo de comunicaciones y se L.
. Tecnico en .
J |hace las pruebas, se verifica la Y. 10 minutos
. Computacion
conexion.
Si el equipo de comunicaciones se
encuentra en mal estado se procede Técnico en
K |a entregar un diagndstico con las| Computaciéon/ 30 minutos
especificaciones del equipo que el Usuario
usuario deberd adquirir.
Se recibe el equipo de
comunicaciones que adquirié el
usuario, se verifica que reuna las
especificaciones solicitadas seguin L
. . Técnico en .
L |dictamen, se procede a configurar e AD-RE-031 50 minutos

instalar el equipo y se habilita el
acceso a los servidores. Se llena el
registro de asistencia técnica al
finalizar el proceso

Computacién
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO

F.1

F.2

Evaluacion Centros Colaboradores

INICIO

Recibe solicitud por escrito para evaluar
una empresa que quiere homologarse
como centro colaborador de INFOP.

v

2La Visita es a un
lugar cercano?

S|

C

NO—>|

es necesario framitar viaticos, los
vidticos se tramitan segun AD-
PR-XXX

tramita transporte y gastos de
alimentacién cuando lo amerita,
segun AD-PR-XXX

A 4

Coordinar con el personal de la unidad de
centros colaboradores la gira.

v

Cada empresa que se estd homologando
se verifican los laboratorios que esta
posee, (verifica cada computadora que se
encuentre dentro del laboratorio).

v

Se enfrega el informe a la unidad de
centros colaboradores

v

Se hace la liquidacién de anticipos de
vidticos.

FIN
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Soporte Técnico (Centros Colaboradores)

Responsable

Formato a

homologarse como centro

colaborador de INFOP.

Activi Duracion
clividad Directo Utilizar vracio
Se recibe la solicitud por escrito para

evaluar una empresa que quiere Jefe Informdtica 5 minutos

Si la visita a la empresa es dentro del
drea de la sede, tramita transporte y
gastos de alimentacién cuando lo
amerite segun reglamento de viatico
interno.

Técnico en
Computacion

10 — 30 minutos

Sila visita a la empresa es fuera de la
sede, es necesario tramitar vidticos,
los vidticos se tramitan en base a la
escala del reglamento de vidticos
internos vigentes.

Técnico en
Computacién

2 dias

Coordinar con el personal de la
unidad de centros colaboradores la
gira.

Técnico en
Computacion/
Personal depto.

de Cenftros
Colaboradores

10 — 15 minutos

Para cada empresa que se estd
homologando se verifican los
laboratorios que esta posee, una
empresa puede tener uno o mMmAs

- Sistema operativo
- Aplicativos

Curricula de

laboratorios (verifica cada CuUrso:
computadora que se encuentre Técnico en “operador -5 dias
dentro del laboratorio). Computacion bdsico de

- Configuracién paquete

- Memoria RAM Windows”

- Disco Duro
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Directo Utilizar

Esto genera un informe de la

empresa por cada laboratorio con

un detalle de cada computadora o

periférico encontrado.

Técnico en

Se entrega el informe a la unidad de| Computacién/
F | centros colaboradores y se hacen la| Jefe depto. de 1 dia

liguidacién de anticipos de vidticos. Centros

Colaboradores
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO

D.2

Asignacion de Técnico

Se recibe la solicitud de
asistencias técnica por parte del
usuario

v

consulta al usuario que problema
presenta el equipo de cémputo
o periférico.

v

Técnico Evalua el tipo de soporte
que necesita el usuario
(Software, Hardware, Redes,
Centros Colaboradores, etc.)

D.1

NO->|

Se asignard un técnico en el
momento en que haya
disponibilidad.

JT

v

Se envia inmediatamente al
técnico

v

FIN
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Soporte Técnico (Asignacion de Técnico)

Responsable Formato a

# Activi Duracion
cividad Directo Utilizar vracio
Se recibe la solicitud de asistencias
técnica por parte del usuario, la
asistencia técnica puede ser:
, , Jefe de .
A - Via teléfono . 2 Minutos
. Informdatica
- El usuario se presenta dl
departamento de
informdtica.
Ya sea via teléfono o en forma
ial It I
presencial se consulta a Jefe de

B usuario que problema s 3 minutos
. Informatica

presenta el equipo de

cdémputo o periférico.

En base a la respuesta del usuario se
evalla el problema que el
usuario expone y se
determina la disponibilidad
de técnico para revisar la
computadora o periféricos
que presenta el problema.

En este punto es vital identificar el
fipo de problema ya que el
técnico a asignar dependerd
del problema presentado

como ser:
- soporte técnico sistemas
. P ., Jefe de .
C informacion L 3 minutos
.. Informdtica
- Soporte técnico software
- soporte técnico

mantenimiento
preventivo y correctivo.

- Soporte técnico
reparacion de equipo de
computo

- Soporte técnico en redes

- Credencializacién

- Evaluacidon de centros
colaboradores

- capacitacién
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# Actividad esponsavle | Formaloa - h racion
Directo Utilizar
Hay técnico disponible,
dependiendo del problema
D presentado, si hay técnico disponible Jefe de
se envia inmediatamente, de lo Informdtica
conftrario se asignara un técnico en el
momento que haya disponibilidad.
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