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Procedimiento \
Titulo: Procedimiento para el cambio de consumibles para las impresoras de DIF Zapopan en N
Oficinas Generales. \
Clave: MP-SMA-01-01 Revisién No: 02 Fecha de ultima revisién: Julio 2021

Objetivo: Reabastecer las impresoras del Sistema DIF Zapopan con los consumibles requeridos

Alcance: personal de las distintas areas del sistema DIF Zapopan

Formatos: Ticket en sistema

Responsable: Jefe(a) de Departamento de Sistemas y Modelos de Atencién

Autor: Ing. Rogelio Alonso Garcia Loera

Num. ..
Responsable Act. Descripcion
Empleados_del Se hace |a solicitud del cambio de toner mediante el sistema de
Sistema DIF 1

Zapopan ticket.

Ingenieros del
Departamento de 5 El ticket es asignado al ingeniero que esté disponible en el
Sistemas y Modelos momento
de Atencién
Ingenieros del

Departamento de 3 El Ingeniero lleva el téner al area solicitante y lo reemplaza en la
Sistemas y Modelos impresora en la que solicita.
de Atencion
Ingenieros del
Departamento de 4 Se hace una prueba de impresién para verificar que todo esté
Sistemas y Modelos correcto.

de Atencion

Ingenieros del
Departamento de 5 Se recoge el téner vacio y se junta con los demas para su

Sistemas y Modelos posterior desecho.
de Atencion

Empleados del ; : : ; . .
Sistema DIF 6 El Usuario solicitante valida que la impresora esté imprimiendo

correctamente
an 4]
/ / § 3

apopan

MP-SMA-01- /1
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Zapopan

Ingenieros del
Departamento de 7 Se realiza el cierre del ticket
Sistemas

MP-SMA-01-01
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6 El Usuario solicitante vahda que la
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5.5e recoge el toner vacio y se junta con
los demas para su posterior desecho

7.Serealiza el cerre del ticket ]
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de Sistemas y Modelos de Atenciéi\

Procedimiento
. _ "y \
Titulo: Procedimiento para recepcién de documentos. \
N
Clave: MP-SMA-01-03 | Revision No: 02 Fecha de ultima revision: Julio 2021
Objetivo: : Recibir y archivar los documentos recibidos en el departamento de Sistemas y
Modelos de Atencion
Alcance: : Personal del Departamento de Sistemas y Modelos de Atencién
Formatos: Sin Formato
Responsable: Secretaria General, Personal del Departamento de Sistemas.
Autor: Ing. Rogelio Alonso Garcia Loera
Responsable Num, Descripcion
Act.
Areas del Sistema DIF y Entregar documentacién en las instalaciones de de Sistemas y
Zapopan Modelos de Atencién en horarios laborales (9:00am a 3:00pm)
Secretaria General 2 Sellar y firmar de recibido el original y la copia
Seempetitin [ s 3 Anotar la hora en la que se recibe tanto en el original como en

la copia

4 Revisar y analizar la documentacion recibida del personal,

Secretari neral B i .
aGe verificando la documentacion fuente del Area

Registrar los documentos en el sistema del Area de

Secretaria General 5 ; iy
Tecnologias de la Informacion.

6 Enviar el documento recibido a la oficina del Jefe del

Secretaria General Departamento de Sistemas y Modelos de Atencién.

Jefe del Departamento
de Sistemas y Modelos 7
de Atencion

Revisar el documento y dar indicaciones en caso de ser
necesario.

Jefe del Departamento :
de Sistemas y Modelos 8.1 Si es necesario, dar respuesta por escrito al area solicitante.
de Atencién

Jefe del Departamento : . ,
de Sistemas y Modelos 82 Sll'cr?'mci)vis necesario, pasa con la secretaria general para

de Atencién n

Archivar por fecha de recepcion el documento recibido una vez 1

Sec:etar:a General 9 revisado por el Jefe.
w el
/“ ,
) o ’-:U m/’)t
i MP-SMA-01-03 | C 1/
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Areas del Sistemas DIF Zapopan

1. Entrega
documentacion en las
instalaciones de
Sistemas y Madelos
de Atencion en
horario laboral

MP-SMA-01-03

Secretaria General

" i ™
2 Sella y firma de

recibido el original v
la copia

y

s ™

3. Anota la hora en la

que se recibe tanto

en el cnginal como
en la copia

4 Rewisa y analiza
la documentacion
recibidal,
verificando la
documentacion
fuente del Area

v

5. Registra los
documentos en el
sistema del Area de
Tecnologias de la
Informacion.

v

6 Envia el
documento ala
oficina del Jefe

del Departamento
de Sistemas y
Modelos de
L Atencion.

9. Archiva por fecha
de recepcion el
documento recibido
una vez revisado
por el Jefe

Departamento de Sistemas y

-Jefe del
4 Modelos de Atencion

7. Revisa el documento
v clar indicaciones en
caso de ser nacesario

b

8. En caso de ser
necesano dar
respuesta por escrito
al area solicitante

8.2 Sino es
necesario,
pasa con la
secretaria
general para
archivo

8.1 Sies
necesarno, dar
respuesta por
escrito al area

solicitante

MP-SMA-01-03
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Procedimiento

Titulo: Procedimiento para el mantenimiento preventivo de equipo de computo

Clave: MP-SMA-01-04

Revision No: 04 Fecha de ultima revision: Julio 2021

Objetivo: Mantener el equipo de computo en funcionamiento éptimo.

Alcance: Personal del departamento de Sistemas y Modelos de Atencién

Formatos: Sin formatos

Responsable: Jefe(a) de Departamento de Sistemas y Modelos de Atencidn

Autor: Ing. Rogelio Alonso Garcia Loera

istemas y Modelos
de Atencion

Responsable I\LUCT' Descripcion
Jefe de Departamento Elaborar el plan de trabajo para mantenimiento preventivo,
de Sistemas y 1 tomando en cuenta las prioridades, peticiones y otras
Modelos de Atencién actividades que pueden afectar los tiempos que se programen.
Publicar el calendario del plan de trabajo en la agenda
efe dc;es?:tp;?nrtaasrr;ento 5 colaborativa para que todo el personal del Area de Sistemas
Wodelas deAlencidn tenga acceso y esté enterado, asi como definir qué persona lo
realizara.
Personal del
Departamento de 3 Consultar el calendario de visitas y llamar al responsable del
Sistemas y Modelos Centro para acordar cita.
de Atencién
Personal del
Sﬂfg;::';ﬂ‘;zgis 4 | Acudir el dia y hora convenida.
de Atencién
Personal del
S::e)‘. :g;::";?;‘;;is 5 Crear un Ticket antes de iniciar la revisién del equipo
de Atencién
Beraonal del Desarmar el CPU y fqent_e de'poder. Se remueve el polvo con
Departamento de compresor. Se hace Ilm.pleza interna y externa a la _
Sistemas y Modelos 6 computadora y accesorios (remover to_do el po!vo, suciedad y
da A i contaminantes de todas sus partes). Si lo requiere se hace
e Atencion o . e
revisién al software para que tenga un mejor rendimiento.
Personal del _
Departamento de 7 Verificar mediante la lista de chequeo correspondiente al tipo

de equipo todos y cada uno de los parametros a comprobar.

.. 7
4K 5

MP-SMA-01-04 // “@b /,
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SR

-
Personal del
Departamento de

Si el equipo no pasa las pruebas, buscar el origen de la falla
para corregirlo y regresar al punto 6. Si el problema no se
puede solucionar en sitio, se debera remitir al laboratorio de

2iaomas M_qdelos fd computo con el objetivo de realizar un diagnéstico mas
de Atencion ;
preciso.
Dep(:'::r::lnlede 79 Si el equipo pasa las pruebas, armar el equipo, asegurandose
Sist:mas Modelos i de colocar todos los tornillos en el sitio correcto y que embone
de Ateyncién perfectamente la cubierta de cada equipo.
Personal del : . — )
Departamento de 8 Realizar un Ticket de Servicio al entregar el equipo en

Sistemas y Modelos
de Atencion

Sistemas. El original del Ticket se pega al equipo y la copia se
le da al usuario.

Flujograma

MP-SMA-01-04
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Zapopan
Jefe de Departamento de Sistemas y “Personal del Departamento de Sistemas y Modelos
Modelos de Atencidn P é de Atencién -
1
1
; i
' ~ 1
1 Elabora el plan de :
trabajo para ! g
mantenimiento : 3 Cnn_sglta el calendario
preventive. h de visitas y llamar al
L ) : responsable del Centro
¢ ! para acordar cita
'S -~ |
2 Crea acceso para : L
agenda con plan de 1 - “
trabajo para personal del
L Area de Sistemas. ) 4. Acude el dia v hora
convenida
. >
, - ,
5. Crear un Ticket
antes de iiciar la
revision del equipo.
 — ¢’ »
6. Desarma CPU y
— fuente de poder.
< > Rermuewve el polvo con
= compresor. Hace
< limpiezra interna y
% | externa )
< v

7. Venfica la hsta de
chequeo
correspondiente al
tipo de equipo todos y
a cada parametro.

o
+ ¥

7.2 Si el equipo
pasa la prueba,
arma el equipo,
asegurandose
coloca tornilios
v embona equipo.

¥

8 Realiza un Ticket
de Servicio al
entregar el equipo
en Sistemas

7 1 St el equipo no
pasa la prueba,
buscar el origen de
talla, lo corrige y
regresa al punto 6

MP-SMA-01-04
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Procedimiento
Titulo: Procedimiento para la solicitud de equipo para eventos (sonido, cafién, laptop, micréfonos) )
Clave: MP-SMA-01-05 | Revisiéon No: 04 Fecha de dltima revision: Julio 2021
Objetivo: Abastecer de equipo electronico para eventos a las distintas areas del Sistema DIF
Zapopan
Alcance: Areas del Sistema DIF Zapopan
Formatos: Memorandum
Responsable: Secretaria General
Autor: Rogelio Alonso Garcia Loera
Nam. s
Responsable Act Descripcion
S — Enviar memorandum dirigido a la Direccién de Planeacion con
Sistempa DIF Zapopan 1 atencion al Departamento de Sistemas y Modelos de Atencion
pop solicitando el equipo con al menos 96 hrs de anticipacion.
Direccioén de 5 Turnar la solicitud al Departamento de Sistemas y Modelos de
Planeacién Atencién
Revisar con el area solicitante la informacion general del
Jefe del D_epartamento 3 evento (fecha, lugar, hora, duracion, tipo de evento, cantidad
de Sistemas :
de asistentes)
Jefe del Departamento 4 Validar si esta disponible el equipo en la fecha seleccionada
de Sistemas para atender el evento
Jefe del Departamento 41 Si el equipo no esta disponible dar respuesta inmediata via
de Sistemas ' telefonica al area que no se podra atender el evento
Jefe del Departamento 4.9 Si el equipo esta disponible dar respuesta a la solicitud de
de Sistemas ' manera inmediata via telefénica, confirmando el préstamo.
Empleados del 5 Acudir a las instalaciones del Departamento de Sistemas y
Sistema DIF Zapopan Modelos de atencién por el equipo solicitado.
Departamento de 6 Generar resguardo de la entrega del equipo para el area
Sistemas solicitante
Secrgtqria General 7 Entregar el equipo
N
Xy
. j L
MP-SMA-01-05/ 1

I
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Reintegrar el equipo a la hora convenida en el Area de
préstamo, a fin de no afectar a otros eventos, respetando el
tiempo de duracién del préstamo.

Empleados del 8 Nota: Se dara prioridad a aquellos eventos de mayor importancia o
Sistema DIF Zapopan magnitud que se podrian presentar en fechas ya tratadas. En el caso
de contar con presencia de Autoridades se realizara una
coordinacién entre el Departamento de Comunicacion Social y el
Area de Tecnologia de la Informacion y seran estas Areas las
encargadas de los traslados.

N
; MP-SMA-01-05 QJZ, gl 2
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Flujograma

Empleados del Sistema DIF Zapopan Direccion de Planeacidn

1. Envia memo a fa

2 Turna ia solicitud 3 Rewisa con el area
al Departamento de
Sistemas y Modelos

de Atencion.

Direcaion de Planeacion

con atencion a Do de

Sistemas y Modelos de
Alencion,

solicitante la

infarmacion generat
del evento

Se soliota equpo

4 Valida si esta
disponible el equipo

en la fecha
seleccionada para
atender el evento.

P

Jefe del Departamento de Sistemas

Fecha, lugar, hora,

<an al menos 96 duracion, tpo de
hrs de evento, cantidad
anticpation de asistentes,

Departamento de Sistemas o Secretaria General

\E'rnpleadus del Sistema DIF Zapopan-

41 S noesta
disponible
responde por
telefonica at
area que no se
podra atender
el evento

4.2 Siesta
disponibie
confirma por
telefona
inmediatamente

&l prestamo

T ety

5. Acude a fas
mnstalaciones de! Dto
de Sistemas y Modelos

de atencion por el
equipo solicitado.

6. Genera resquardo

de fa entrega del
erquipo para el area
solicitante

7. Entrega el
equipo
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la hora convenida en
el Area de prestamo
para no afectar evento
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Manual de Procedimientos del Departamento
de Sistemas y Modelos de Atencion

Procedimiento

Titulo: Procedimiento para el cambio de consumibles para las impresoras de DIF Zapopan en
los Centros (CDC’S, CDI’'S, CAICS, Etc.)

Clave: MP-SMA-01-06

Revision No: 03

Fecha de ultima revision: Julio 2021

Objetivo: Reabastecer las impresoras del Sistema DIF Zapopan con los consumibles

requeridos

Alcance: personal de las distintas areas del sistema DIF Zapopan

Formatos: Ticket

Responsable: Departamento de Sistemas.

Autor: Rogelio Alonso Garcia Loera

Responsable rx:T Descripcion
E"gg Itee a:::zlgel 1 Hacer la solicitud del cambio de toner mediante el sistema de
ticket.
Zapopan
D:angaerrt];ﬂgztgeclle 2 Validar la disponibilidad del equipo de soporte externo para
pSistemas llevar el toner
Ingenieros del
Departamento de 2.1 Asignar ticket al equipo de ingenieros de soporte externo.
Sistemas
Empleados del
Sistema DIF 2.2 | Recoger el téner en el departamento de sistemas.
Zapopan
DLn%er":alfr:::t?)eclie 3 Llevar el toner al area solicitante y lo reemplaza en la impresora
pSistemas en la que solicita.
DLn%er?;ﬁgitgeclie 31 Explicar al usuario por parte del ingeniero de como instalar el
pSistemas ' téner en el equipo
Ingenieros del ; s o ;
Hacer una prueba de impresién para verificar que todo esté
Depgl:tamento de 3.2 Py
istemas )
|

< ¢

MP-SMA-01- Ny L
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Ingenieros del
Departamento de
Sistemas

33

Lleva el toner al area solicitante y remplazarlo en la impresora
para la que se solicita.

Ingenieros del
Departamento de
Sistemas

3.4

Recoger el toner vacio.

Ingenieros del
Departamento de
Sistemas

3.5

Juntar el téner vacio para su posterior desecho.

Empleados del
Sistema DIF
Zapopan

Validar que la impresora esté imprimiendo correctamente

Ingenieros del
Departamento de
Sistemas

Se realiza el cierre del ticket.

MP-SMA-01-06
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Empleados del Sistema DIF Zapopan Ingenieros del Departamento de Sistemas
cambio de toner > E'GLTI ho de sc‘> )o:e
mediante el sistema de Biar ; “! |
okt xterno para llevar e
toner
\ J
{ ¢ k.
2.1 Asigna tcket al
equipo de ingenieros
de soporte externo.
- /
) v
2.2 Recoge el toner en
el departamento de
sistemas.
3
£ ¥
3 ()
< N
=
v
% (3. Ueva el toner al area |

solicitante v lo
reemplaza en la
| impresora en la que

v

' '
3. 1Explica al usuario
por parte cdel ingeniero
de como instalar el

toner en el equipo
- .

v

'S ~

3.2 Hace una prueba de
impresian para venficar
que todo este correcto.
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= i Empleados del Sistema DIF Zapopan

4. Valida que la ]
impresora este »

Ingenieros del Departamento de Sistemas

N
)

\L‘

3.3 Ueva el toner al area
solicitante y lo remplaza en
la impresora para la que se

solcita.

N

5
3.4 Recoge el toner vacio.

v

3.5 Junta el Woner vacio

7

imprimiendo
correctamente.

para su postenor desecho.

S

-
5. Se realiza el cierre del

Licket

MP-SMA-01-06




Manual de Procedimientos del Departamento
de Sistemas y Modelos de Atengion

Procedimiento

Titulo: Procedimiento para la solicitud y desarrollo de sistemas informaticos \

Clave: MP-SMA-01-08

Revision No: 03

Fecha de ultima revision: Julio 2021

Objetivo: Desarrollar sistemas informaticos de acuerdo a los requerimientos del Sistema DIF

Zapopan

Alcance: Personal de las distintas areas del Sistema DIF Zapopan

Formatos: Sin formato

Responsable: Jefe de area de Sistemas y Asistencia Técnica

Autor: Ing. Mayab Yaotl Sinhue Gonzalez Ramirez

Ndm. St
Responsable Act. Descripcion
Solicitar a la Direccion de Planeacién con previa revision y
) autorizacion de la Direccién General el desarrollo de un
Area o departamento 1 sistema informatico. Esta peticion debera contener el
solicitante procedimiento del proceso como se lleva actualmente y el

manual de peticion del software, con formato visual deseado y

procedimiento y descripcién paso a paso.

Direccién de 5 Recibir la peticion, evaluar los beneficios y girar instrucciones

Planeaciéon al Jefe de Departamento de Sistemas y Modelos de Atencién.

Jefe de Departamento Recibir y analizar la solicitud para evaluar la viabilidad del

de Sistemas y 3 desarrollo del sistema (tiempos, costo, recursos, ventajas y
Modelos de Atencion desventajas).
Jefe de Departamento Si no procede la realizacion del sistema, contestar via correo

de Sistemas y 3.1 electrénico o via memorandum la negativa a la peticién y las
Modelos de Atencién razones que la fundamenten.

Si procede, realizar el analisis para determinar el tiempo y
ele ddeesl?set;;?nr';asmento 3o |recursos necesarios para el desarrollo, coordinarse con el area
Modelos de Aten!::ién ' solicitante, acerca de requerimientos, tiempos, costos,

recursos y alcances del desarrollo.

.;:fgi:ttee%eapsartawlngzgg 4 Formular el proyecto general y presentarlo a la Direccién
& General y Direccion de Planeacién para su visto bueno.
de Atencion
SisJer:nea:e i':;tz icia 5 Se configura el servido en donde estara instalado el sistema y
fT’ ye se configura un ambiente de pruebas
écnica
si ;:Jee age ;ﬁitﬂicia 6 Desarrollar la aplicacion, y entregar version beta a
< 4 departamento solicitante para la re%acién de pruebas.
Técnica ”
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Realizar pruebas pertinentes y rigurosas, asi como realizar un
Areao departamento 7 informe de errores, cambios o adecuaciones necesarias para
solicitante la implementacién y utilizacion del software. Envias resultado
de la prueba al Jefe del Area Solicitante.
Jefe de Area de
Sistemas y Asistencia 8 Recibe el resultado del area solicitante.
Técnica
. Jefe de Are_a go . Si hay errores, correcciones, ajustes o adecuaciones, realizar
Sistemas y Asistencia | 8.1 los cambios solicitados
Técnica '
si Jofe de Are.a de : Si no hay errores, dar visto bueno para la implementacion final
istemas y Asistencia | 8.2 X
Técnica y puesta en marcha del sistema.
Direccion de 9 Coordinar y acordar la capacitacion para el personal pertinente
Planeacion sobre el uso del sistema informatico.
Direccion de
PA?::Z%%L{:;?S(:? 10 Realizar la capacitacidn del personal pertinente.
Asistencia Técnica
eie e Ared. do Configurar el ambiente de produccion y se dan los accesos
Sistemas y Asistencia 11 neces?arios a los usuarios f?nales !
Técnica
Jefe de Departamento
de Sistemas y 12 Entregar el desarrollo a los usuarios finales.
Modelos de Atencién
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Flujograma

t/) Area o Departamento solicitante Direccion de Planeacion Blrecclon de Plaficacion y Jofe dal Arga de ™ Jefa del Depar de Sl yModelosde 0 de Area de Sistemas y Asistencia Técnica
4 Sistemas de Asistencia Técnica Atencion 4

5 Cortigura senvidor en
dondle estara instalado
el sistema y e
configura un ambiente
e pruebas.

7. Realiza pruebas e
nforme de errores
campios o

& Desarrclia la
aplicacion, y entrega
version beta a
departamento solicitante
para la realizacion,

adecuaciones,

ITHPEL‘”'IIH“H{‘UF‘ ¥ uso
de software

S |

8 Recibe el resultado del
area solicitante

9 Coordina y
acuerda la
capacitacion para el

MP-SMA-01-08

f ¥ 1
8.1 5 hay
errares,
correcciones
ajustes o
adecuaciones,
realizar los
cambios
solicitados.

personal sobre ef
uso del sistema
nformatico.

8.2 Si no hay
errores, da
VoBo. parala
imglementacion
final y puests
en marcha del
sistema

10. Realizar la

capacitacion del
personal pertinente.

11 Configura el
ambiente de produccion
y se dan los accesos
necesarios a fos usuarios
finales.

desarrollo a los usuarios
finales.
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Procedimiento

Titulo: Procedimiento para crear y atender Tickets de Soporte Técnico en DIF Zapopan

Y

Clave: MP-SMA-01-10

Revision No: 01

Fecha de ultima revision: Julio 2021

Objetivo: Dar un servicio 6ptimo en Soporte Técnico para oficinas y centros de DIF Zapopan

Alcance: Todo el personal de las distintas areas del sistema DIF Zapopan

Formatos: Ticket

Responsable: Ingenieros del Departamento de Sistemas

Autor: Rogelio Alonso Garcia Loera

Num. b
Responsable Act. Descripcién
Empleados del
Sistema DIF 1 Solicitar un servicio, ya sea verbal, via telefénica, o internet.
Zapopan
Empleados del Capturar en el sistema de tickets su solicitud, generandose un
Sistema DIF 2 Numero de Ticket de Servicio, el cual se le envia via correo
Zapopan electrénico
Dlengaer'tg?;:ﬁtge;e 3 Capturar en el sistema de tickets |a solicitud del usuario,
pSistemas generandose un Numero de Ticket de Servicio. electrénico.
Ingenieros del ; ! :
Departamento de 4 En?rr'egar numero de ticket y enviar por correo al empleado que
. solicité.
Sistemas
Dlen%erlt];xgitiezle 5 El ingeniero de soporte Interno analiza si se puede atender el
P . ticket via remota, asistencia personal
Sistemas
Ingenieros del
Departamento de 5.1 | Sise atiende via remota el ingeniero realiza la conexion via web
Sistemas
Ingenieros del : - : oot ; ;
Departamento de 59 Si el servicio se tiene que atender en sitio se canaliza al equipo

Sjstephas

correspondiente, ya sea Soporte Interno, Soporte Externo

MP-SMA-01-10
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Ingenieros del

Para Soporte Interno se asiste al area para atender el servicio

Departamento de 524 "
Sistemas ST SIH0
DLngaG:"t‘alﬁ::ﬁtgeée 599 Para Soporte Externo se agenda una cita con el usuario que
pSistemas e requiere el servicio
Drgaer?;ﬂgﬁtgeclie 6 Se determina si el servicio se puede realizar en sitio o se tiene
pSistemas que trasladar el equipo al area de Sistemas
Ingenieros del Si el servicio no se puede realizar en sitio es trasladado al
Departamento de 6.1 Departamento de Sistemas se atiende a la ubicacidén del usuario
Sistemas y se le da servicio al equipo
Ingenieros del Si el equipo entra al Departamento de Sistemas se realiza el
Departamento de 6.1.2 | servicio y en caso de ser necesario se reemplazan las piezas
Sistemas danadas.
Ingenieros del Si el servicio esta asignado a soporte externo y tiene que
Departamento de 6.2 | trasladarse al departamento de sistemas, el equipo es asignado
Sistemas al equipo de soporte interno.
Dangaer::‘aI\ﬁ::f\tgeclle 7 Una vez atendido el servicio, se prepara el reporte de salida del
Sistemas 2AUIPe:
Dl(:;faerl’:;:::ztge:ie 7 1 Si el equipo no se puede reparar, se hara un dictamen de Baja
STetamEE y de Equipo y se entrega al usuario.
Ingenieros del Si el servicio es de soporte externo y se trasladé al
Departamento de 7.2 | departamento de sistemas, se le informa al equipo de soporte
Sistemas externo para que recoja el equipo para su entrega.
Ingenieros del A " . .
Der.?a rt;mentoe db 8 El equipo es llevado al sitio donde se recogid, se instala, se
Si&temas hacen las pruebas de funcionamiento en presencia del usuario.
Ingenieros del : : : i
Departamento de 9 Sele entreg_a gl usuario el equipo y se le explica la solucidon
Sictermas dada al servicio solicitado
Empleados del : : e .
Sistema DIF 10 El usuario valida que la accién implementada solucione el
Zapopan problema reportado
Ingenieros del ; g ; N .
Departamento de 10.1 Si eglusuano no esta c?nformse con la reparacion, se analiza el
. ' problema y se repite el paso 6.
Sistemas \
Ingenieros del
Departamento de 10.2 | Si el usuario esta conforme con la reparacion se (:lerra elticket

Sistemas

AN

NS

~
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Ingenieros del
Departamento de
Sistemas

11

Se cierra el proceso de Servicio de Soporte Técnico.
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Empleados del Sistema DIF Zapopan

\,

1. Solicitar un sevicio,
ya sea verbal, via
telefonica o internet

¥

-

2 Captura en el sistema
de tickets su soliatud,
generando No. de
Ticket del servicio.

Ingenieros del Departamento de Sistemas

|

I
i
i
i
I
i
I
|
I
|
i
|
|
I
1
|
|
i
T
I
I
I
|
[
¥
i
i
i
i
i
i
I
I
!
I
I
i
|
!
|
i
I
I
i
!
i
i
|
I
i
i
I
I
I
i
I
!
I
i
i
[
i
[
1
i
!
[
I
i
i
i

3. Captura en el sistema de

tickets la solcntud del

empleado, generandose un

Numero de Ticket

4 Entrega numero de
ticket y envia por correo
al empleado gue solicitod

h

5. Da soporte Interno,
analiza s se puede
atender el ticket via
remola, asistencia

personal.

PN

5.1 Si se atiende
via remota el
ingeniero realiza
la conexion via
web .

N ,_l_,

5.2 Siel servicio
se atiende ¢n
sitio se canaliza
a equipolintlermno
O externo,

MP-SMA-01-10
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Empleados del Sistema DIF Zapopan Ingenieros del Departamento de Sistemas

v

5.2.1 Para Soporte
Interno se asiste al
area para atender el
servicio en Sitio,

¥

5.2.2 Para Soporte
Externo se agenda
una cita con el
usuano que requiere
el servicio

f——)

6. Se determina si el
servicio se puede
realizar en sitio o se
tiene que trasladar a
sistemas.

A 4

{

6.1 Si el servicio no

se puede realizar en

sitio es traslaclado al
Dto. de Sisternas

v

6.1.2 Si el equipo
entra al Do de
Sistemas se realiza el

SerICio
. J

!

6.2 S1 es soporte
externo, pero se
traslada a dlo de
sistemas, se traslada
a soporte interno,

7. Una vez atendido

el servicio, se prepara

el reporte de salida
del equipo.

((

]
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i
I
|
i
!
I
!
1
I
I
i
I
|
|
|
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I
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i
i
1
1
1
i
1
I
1
i
i
1
1
!
I
i
1
I
I
i
!
!
i
!
1
I
i
I
I
I
I
|
I
I
I
I
|
!
I
I
|
|
i
1
I
I
|
|
|
I
i
I
!
I
|
i
I
!
1
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Empleados del Sistema DIF Zapopan

Ingenieros del Departamento de Sistemas

v

v

7.1 Stel equipo no se

puede reparar. se hara un

dictamen de Baja de
Equipo y se entrega al

7.2 Si el servicio es de
soporte externo,
lraslado al dto. de
sislemas, se entrega el

usuari. CQuUII0.

s ¥ ™
8 El equipo se lleva al
sitio donde se recaqio,
se instala, se hacen
pruebas con usuane
presente

¥

J

9. Se le entrega el
equipo a usuario y se le
explica la solucion dada

al servicio solicitado

\, J

1
i
|
i
i
i
i
i
I
i
i
I
i
I
I
i
i
i
|
I
i
I
]
i
I
|
I
i
i
[
i
i
I
i
i
i
I
i
i
i
! F_.—l
i
i
1
1
i
i
¥
i
i
I
¥
H
f
i
i
i
i
1
i
]
i
i
i
1
i
i
¥
i
L]
i
1
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10. El usuario valida que
la accion implementada
solucione el problema
reportado

X

6 \/ l

10.1.51 el usuario no
esta conforme con
la reparacion, se
analiza el problema
y se repite el paso b

10.2 Si el usuano
esta confarme con
la reparacion, se
aerra el teket

¥

11 Se cierra el
proceso de Servicio
ce Soporte Tecnico.
N >

CA
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Hoja de registro de cambios

Nimero Fecha Descripcion Responsable

Cambio de nombre de “Area de Ing. Rogelio Alonso Garcia

Noviembre |Tecnologias de la Informacién” a
i 2018 Departamento de Sistemas y Modelos ;?;;?#ge ﬁoagﬁj asﬂ:;nAegﬁc?gn
de Atencién y
e tierol\?”ir-osnw:ioar%c; dimientos; Ing. Rogelio Alonso Garcia
2 Julio 2021 Loera/Jefe de Departamento de

e MP-SMA-01-07

e MP-SMA-01-09 Sistemas y Modelos de Atencion

Se actualizaron los siguientes
procedimientos:

e MP-SMA-01-01 Ing. Rogelio Alonso Garcia
4 Junio 2021 ¢ MP-SMA-01-03 Loera/Jefe de Departamento de
o MP-SMA-01-05 Sistemas y Modelos de Atencién
e MP-SMA-01-06
e MP-SMA-01-08
: " Ing. Rogelio Alonso Garcia
5, | wunio 2021 gm'%fig'ta 6l procecimiento MP= ) o o liefede Departamerito de
] Sistemas y Modelos de Atencién
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