; N ELABCRACION DE PROCEDIMIENTOS
| Sistema para el Desarrolio integral de la Familia del Estado de Sonora

Direccién de Planeacidén y Finanzas

NOMBRE DEL PRCCEDIMIENTO: Solicitud de Soporte.

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 64-DPF-P14/Rev.01 FECHA DE EMISION:  26/05/2016

Proporcionar apoyo a los empleados de DIF Sonora con los problemas que surjan en la utilizacién de los sistemas de
la institucion; y brindar soporte técnico al equipo de computo, con el objelivo de asegurar ef buen funcionamiento de

éstos.

Este procedimiento aplica para ia Subdireccion de Sistemas y Tecnologias en la seolucion de las solicitudes de
servicio y al personal de la institucidon que desee ievantar una solicitud de soporte técnico, de sciicitud de permisos,
problemas en el sistema o reguiera realizar alguna modificacion en un moduio va existente.

1. Hardware: corresponde a todas las partes fisicas y tangibles de una computadora.

2, Software: los componentes intangibles de una computadora. Conjunto de programas y procedimientos necesarios
para hacer posible la reaiizacion de una tarea.

3. Usuario: un individuo gque utiliza una computadora, sistema operative, servicic o cualquier sistema inform atico en la
institucion.

4. Sistema solicitudes de soporte: es el sistema donde se capturan las solicitudes de servicio de fos programas de
ia Institucion.

&. Sistema: programa desarroliado en un lenguaje informatico destinado 2 una funcidn especifica.

6. Ticket: foilo generado por el sistema de solicitud de soporte de Sistemas.

7. Caracteristicas de servicio: oporiung, amable_ y eficiente.

Reglamento interior det Sistema para ef Desarrolio Integral de la Familia del estado de Sonora,
64-DGD-P0O1 Atencidn de audiencias, reuniones y eventos.
_64-DRM-P01 Adquisiciones.
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1. Se captura la solicitud de servicio en el sistema de solicitudes de soporie; si el usuario reporta via telefonica la
solicitud y/o en persona por no tener acceso al sistema de solicitudes de soporte, esta es capiurada por el personal
del area de sistemas.

2. El usuario debe poner una descripcion de su problema, al levanter solicitud e incluir todos los datos relevantes,
para saber gue daios incluir debe revisar el instructivo 64-DPF-P14 102, instructivo para levantamiento de solicitud.

3. Sila soliciiud ne corresponde al drea de Sistemas y Tecnologias, esta se rechaza y se notifica al usuario.

4. Si la solicitud es de permisos y ne tiene la autorizacion del jefe de area se rechaza para que se vuelva a solicitar
a través de la autoridad correspondiente.

5. Por ser los sistemas un sitio restringido, las personas tienen acceso a los sistlemas de acuerdo a su puesto y
deben de contar con la autorizacion del area responsable del sistema y del jefe del érea.

6. Sila solicitud es referente a un nuevo desarroilo, se rechaza la solicitud y se le notifica al usuario que es a traves
del sistema de Solicitudes de Desarrolio de Sistemas.

7. Si la solicitud es sobre mantenimiento de sistemas y ésta afecta al fivjo de sistema, se debe considerar como
nuevo desarrolio, el cuai es a través del sisterna de Solicitudes de Desarrollo de Sistemas.

8. No se da soporie a sofiware que no haya sido adquirido o desarrollado por sistemas. El soporie a equipo
especializado es a través de recursos materiales y el uso de software no aulorizadc, se considera un ‘riesgo
institucional.

9. Llas solicitudes son atendidas en el orden que sean solicitadas, sin saltarse ninguna a menos que tenga una
prioridad alia.

10. Es considerada una solicitud con prioridad alta cuando sea de un area de atencién al pablico o por instrucciones
del subdirector de Sistemas y Tecnologias, al poner en riesgo el servicio a los usuarios del organismo.

11. Al asignarse una solicitud se debe mandar correo al usuario nofificandole el tiempo estimado de soiucion. Si la
solicitud es de permisos de acceso a intemet o de soporte técnico, es de 2 dias laborables, si la solicitud es de
servicio a sistemas e5 de 3 dias laborables y si la solicitud es de mantenimienfo a sistemas es de 10 dias
laborables.

12. Si el usuario levanta por cuarta ocasion una solicitud de servicic por un problema que puede ser solucionado por
el usuario o que ya haya sido resueito, se levantara una no conformidad para el usuario por parte del area de
Sisternas y Tecnologias.

13. Para el uso de los sisternas se debe consultar los manuales de usuario de los sistemas de DIF Sonora a fravés
de la direccion http://www.difson.gob.mx/Ayuda/Principal.him

14. Se consulta af subdirector de Sistemas y Tecnologias cuando lo solicitado involucre cambios gue requieran
miés de uno o dos dias de trabajo y/o afecte a otros sistemas de frabajo, © ia informacién solicitada sea confidencial.

15. Si no se recibe respuesia por parte del solicitante en un plazo de dos dias laborables, se considera desinlerés
por parte del usuario, se procede a cancelar la solicitud y se le nofifica a éste. Si el usuario vuelve a levantar solicitud
y reincide en su desinterés por el seguimiento de la misma se"levanta una no conformidad por parte det drea de
Sistemas y Tecnologias.

16. Es responsabilidad del personal de DIF usuaric de equipo de cémputo leer y conocer el instructivo de trabajo 64
-DPF-P14-101, y cumplir las reglas especificadas en el documento, ya que ei incumplimiento de éstos ocasiona un
mal funcionamiento del equipo o pérdida de la informacion.

17. Si el empleado incumple jo establecido en el instructivo 64-DPF-P14-101 Reglamento de servicios de sistemas y
tecnologias vigentes publicado en el portal de Desarrolloc Administrative, se levanta una no conformidad, por poner en
riesgo la seguridad en la informacién.

18. Si es necesario adquirir piezas para la reparacion del equipo se debe capturar una solicitud de servicios y
materiales de acuerdo al procedimienio de adguisiciones 64-DRM-P01.

19. Si al equipc es necesario darlo de baja, se debe notificar al usuario para que haga el tramite correspondiente con
el area de Recursos Materiales.

20. Cada que se concluya un servicio de soporte técnico, se envia automaticamente un correo electronico al usuario
notificéndole que su solicitud ha sido concuida y se activa en el sistema de Solicitudes de Soporie la opcidn de
evaluacion de safisfaccidn del clienfe, misma que el usuaric solicitante debe requisitar en el sistema para que
concluya el servicio.

91. La Direccién de Recursos Humanos debe notificar a la Direccion de Planeacion y Finanzas, la baja de un
empleado, para que el perscnal de la Subdireccion de Sistemas y Tecnologias de seguimiento a fravés de una
solicitud de soporte y notificar al Direcior de Planeacién y Finanzas para su seguimiento.

22. Rigsgo Institucional: Que los ysuarios no se apeguen a o estipulado en este procedimierto.
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Clave de Formato/instructivo Mombre del Formatofinstructive

84-DPF-P14-F01/Rev.01 Recepcién de equipo.
64-DPF-P14-F02/Rev.01 Encuesta de satisfaccion al cliente.
64-DPF-P14<101/Rev.01 Reglamento de servicio de sistemas y tecnologias.
64-DPF-P14-102/Rev.01 tnstructivo para e! levantamientio de solicitud de scporte.

Clave dé Anexo Nombre

64-DPF-P14-A01/Rev.01 Diagrama de fiujo de! procedimiento de solicitud de soporte.
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RECEPCION DE SOLICITUDES DE
SOPORTE TECNICO REALIZADAS A
TRAVES DEL SISTEMA DE SOLICITUD
DE SOPORTE.

1.1

Usuario

Captura la solicitud en el sistema de
solicitud de soporte, de acuerdo a lo
establecido en el instructivo para
levantarmiento de solicitud de soporte
64-DPF-P14-102, a través de la direcciéh
de infernet
www.difson.gob.mx/Sistemas/Acceso

1.2

Coordinador de Soporte
Técnico

Recibe y verifica el fipo de solicitud
registrada en el sistema, para ver si
corresponde al area.

“Si no procede la solicitud *

1.3

Notifica a través de correo slecirdnico al
usuaric que no procede vy el motivo.

1.4

Cancela la solicitud en ei sistema de
solicitudes soporte técnico.

“Si procede la solicitud”

1.5

Asigna solicitud de soporte al personal
calificado de acuerdo ai tipo de soporte.

1.6

Scporte Técnico

Recibe la solicitud de soporte y anaiiza,
conforme a lo establecido en Reglamenio
de servigios de sistemas y tecnologias.

“Si no proceds”

1.7

Cierra la solicitud en el sistema de
solicitud de soporte, y notifica al
solicitante a través de coites elacironico.

“Si procede”

1.8

Coniinda en la actividad dos.

ATENCION A SOLICITUDES DE
SOPORTE TECNICO REGISTRADAS
EN SISTEMA.

21

Soporte Téchico

Revisa las solicitudes asignadas a través
de sistema.

“Si se trata de problemas en el equipo”

22

Soilicita al 4rea, presente el equipo en el
area de soporie técnico.

23

Recibe el equipo y regisira la recepcién,
recabando firmas correspondientes.

Reeepcidn de equipo
64-DPF-P14-F01
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24

Reune la informacion relevante y se
llevan a cabo las acciones necesarias
para diagnosticar el problema y buscar
solucion.

25

Registra en sistema de solicitudes
soporte técnico el seguimiento y solucion
del prablema.

Corrige las fallas detectadas, informa al
usuario para que pase por &l equipo.

27

Entrega el equipo, recaba firmas y
registra en sistema para el cierre de la
solicitud.

Recepcion de equipo
64-DPF-P14-F01

28

Envia correo al usuaric, mismo que envia
el sistema, notificandole que su solicitud
ha sido concluida y le solicita que
conteste {a encuesta de satisfaccion del
cliente.

Encuesta de satisfaccion del
ciiente
84-DPF-P14-F02

“Si se trata de soporte téchico en el area
de trabaijo”

29

Acude al drea y vetifica la situacion que
se presenta.

2.10

Realiza reparaciones o correcciones
hotificadas por el usuaric.

2.1

Informa al usuaric que concluyo el
servicio y notifica realice evaluacién de
satisfaccién del cliente.

Encuesta de satisfaccién del
cliente
64-DPF-P14-F)2

2.2

Registra en sistema de solicitudes
soporte técnico el seguimiento y solucion
dei problema.

213

Cierra |a solicitud en sistema.

2.14

Subdirecior de Sistemas y
Tecnologias

Realiza reunion con el personal para
entrenario en el puesto y dar a conocer la
mision, visién, politica, valores, objeiivos,
procedimientos y registros, asi como las
reglas de operacion existentes y los
entrenamientos que se requieran, asi
mismo una vez al afio a tode el persenal
a través de minuta.

Minuta
64-DGD-PO1-FO1

215

Realiza verificacion de la ejecucioén del
procedimiento dos veces por afio.

2.18

Realiza corrscciones y registra en minuta

Minuta
84-DE0-PO1-FO1

"Si detecta desviaciones”

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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C. Adiel Oraldo Rubio Lic. Julth Ceésar Vidafia Garcia/ Lfc. Jos¢Pgustin Pacheco
Heméandez/ Subdirector de Sistemnas y “ Fapial
Coordinador de Soporie Técnico Tecnologias irectoyde Planeacion y
' Finanzas
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