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INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Medicina Genomica (INMEGEN) fue creado como un
organismo publico descentralizado de la Administracién Publica Federal el 20 de julio
de 2004. Nace con la finalidad de impulsar la plataforma de la medicina gendmica en
México y tiene como propésito contribuir al fortalecimiento del Sistema Nacional de
Salud y a mejorar el cuidado de la salud de los mexicanos. El presente manual integra
los procedimientos para €l gjercicio de las funciones asignadas a la Subdireccion de
Tecnologfa de la Informacién. La Subdireccion de Tecnologia de la Informacion
(adscrita a la Direccion de Desarrollo Tecnolégico) surge como una necesidad de!
INMEGEN al manejar dentro de la investigacion y educacion; herramientas
tecnologicas que requieren de un orden y gestion necesarios para mantenerios en
optimas condiciones y crecer con la operacién. La vigencia de este manual es de un
afo. Para lograr la difusion efectiva de este documento, se colocara en Intranet y se
realizaran invitaciones via correo electronico para conocer el manual. Ademas de que
a cada nuevo usuario se le invitara a conocer desde un inicio el manual, instalando un
acceso en la computadora de escritorio que se le asigne. Los servicios de la Mesa de
Ayuda se establecen para poder minimizar el tiempo de inactividad debido a causas
imputables al equipo de computo. A confinuacion los 10 servicios de la Mesa de
Ayuda:

1. Instalacién de equipos de hardware y/o software bajo la responsabilidad de la
Subdireccion de Tecnologia de la Informacion para personal de nuevo ingreso
Recepcion y seguimiento a reportes de fallas en |a operacién de la tecnologia
Cambios justificados de tipo de equipo de computo o tecnologia de la informacién
El control de préstamos de equipo portatil de computo o periféricos

S

Otorgar soporte tecnologico a eventos especiales. congresos, Cursos, jornadas,
juntas externas, similares

6. Veiificar la instalacion de software libre o disponible en la Biblioteca Unica de
Software

7. Dar seguimiento a reporte de fallas en la operacioén de correos electrénicos, altas
y bajas de los mismos

Otorgar servicio de respaldos justificados de equipos de computo
9. Llevar control y otorgar servicio de voceo por area o generales
10. Verificar el envio de comunicados masivos locales y fordneos via coireo

electronico
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U SECRETARIA

I.- OBJETIVO DEL MANUAL

Contar con un documento técnico-normativo que permita informar al usuario final de
tecnologia de la informacion sobre los mecanismos para reportar fallas en los
equipos de tecnoldgicos, mostrando de una manera sencilla de como solicitar
servicios a la Subdireccion de Tecnologia de la Informacion. Pudiendo ofrecer de
este modo una solucién éptima a las fallas presentadas en el equipo del usuario.
Ademas presentar una explicacion sobre el control y seguimiento de atencién a
usuarios, donde la Direccién de Desarrollo Tecnolégico se encarga de supervisar
que la calidad en la entrega de servicios mejore de manera continua.
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Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Articuto 123, Apartado "B’
D.O.F. 05-11-1917 y sus reformas

Leyes

Ley de Planeacion.
D. O. F. 05-1-1983 y sus reformas.

Ley Organica de la Administracion Publica Federal.
D.O.F. 29-X11-1976 y sus reformas.

Ley Federal de Entidades Paraestatales.
D.O.F. 14-V-1986 y sus reformas.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental.
D. O. F. 11-V1-2002 y sus reformas.

Ley Federal de Responsabilidad Patrimonial del Estado.
D. O. F 31-X11-2004.

Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.
D. O. E. 13-111-2002 y sus reformas.

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.
D. O. F. 31-X11-1982 y sus reformas.

Ley Federal de Procedimiento Administrativo.
D. O. F. 04-VIII-1994 y sus reformas.

Ley Reglamentaria del articulo 5° Constitucional, relativo al Ejercicio de las Profesiones
en el Distrito Federal.
D.O.F. 26-V-1945 y sus reformas.

Ley Federal del Derecho de Autor.
D. O. F. 24-X1-1996 y sus reformas.
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Ley Federal del Trabajo.
D. O. F. 01-1V-1970 y sus reformas.

Ley Federal para la Administracion y Enajenacion de Bienes del Sector Pablico.
D. O. F. 19-X11-2002 y sus reformas.

L ey General de Salud.
D. O. F. 07-11-1984 y sus reformas.

Ley General de Bienes Nacionales.
D. O. F. 20-V-2004 y sus reformas.

Ley de los Institutos Nacionales de Salud.
D. O. F. 26-V-2000 y sus reformas.

Ley de Ciencia y Tecnologia.
D. O. F. 5-VI-2002 y sus reformas.

Ley de la Propiedad Industrial.
D.O.F. 27-VI-1991 y sus reformas.

Otros ordenamientos juridicos

Codigo de Etica y de Conducta del INMEGEN
1| Sesion Ordinaria de la Junta de Gobierno del Instituto Nacional de Medicina Genomica.
16-X-2005.

Lineamientos especificos para la aplicacion y seguimiento de las medidas de austeridad
y disciplina del gasto de la Administracion Publica Federal.
D. O. F. 29-X11-2006.

Lineamientos generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la Informacién de las
Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Federal.
D. O. F. 18-VIil-2003.

Lineamientos internos para la Clasificacion vy Desclasificacion de la Informacion del
Instituto Nacional de Medicina Gendmica.
Il Sesion Ordinaria de la Junta de Gobierno del INMEGEN. 16-111-2006

GONTROL DE EMISION
Elaboré : Rovlsé : Autorlzd:

Nombre Ing. isaac Vera Ramirez Ing. Carlgs—D_mévila G‘arcla y Dr. (;erardojh‘nﬁrlgz Sanchez
Flrma / = , ‘D/—_—' = @ \W)

Facha ﬁ nbre de 2008 Sepliembre de 2008 / Sepliembre de 2008

=




| o K E
H - SRR A
Y sECAETARIA.L LT
.. DE SALUD

NG Cédlgo:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ?f““‘“‘m Nacional de

%, fz) Medicina Gendmica .
- wxco | Hoja; 6 de 85

Lineamientos generales para la Organizacion y Conservacion de los Archivos de las
Dependencias y Entidades de la Administracién Publica Federal.
D. O. F. 20-11-2004.

Politicas de uso de software, equipos y servicios de computo en el INMEGEN
V Sesion Ordinaria de la Junta de Gobierno. 16-11-2007.

Lineamientos para la Proteccion de Datos Personales.
D. O. F. 30-1X-2005.

Lineamientos para la Proteccion y Seguridad de los Sistemas de Datos Personales del
Instituto Nacional de Medicina Gendmica.
V Sesion Ordinaria de la Junta de Gobierno.16-111-2007.

Oficio Circular por el que se da a conocer el Codigo de Etica de los Servidores Publicos
de la Administracion Publica Federal.
D. O. F. 31-VI1-2002.
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II.1. INSTALACION Y/O CAMBIO DE EQUIPOS DE LA
INFRAESTRUCTURA TECNOLOQGICA
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1.0 Propésito

1.4 Establecer el procedimiento para levantar solicitudes de servicio o reportes de
fallas en servicios ofrecidos por la Mesa de Ayuda, a traves de la Subdireccion
de Tecnologia de la Informacion

1.2 Dar a conocer la mecénica que la Subdireccion de Tecnologia de la Informacion
realiza para control y monitoreo de atencién a usuarios. Buscando explicar de
manera sencilla el proceso de mejora continua, en la entrega de servicios a los
usuarios de tecnologia

2.0 Alcance
2.1  Elprocedimiento es aplicable a todo el personal del INMEGEN

2.2  Elprocedimiento es aplicable a usuarios internos y externos
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3.0 Politicas de operacién, normas y lineamientos

3.1

3.2

3.3

3.4

3.9

3.6

3.7

La recepcién de las solicitudes a la mesa de ayuda se recibiran por via telefoni-
ca a través de la extension 1979, su buzén de voz y correo electronico. Este ul-
timo se revisa cada hora y para solicitudes especiales por medio escrito a tra-
vés de un memorandum dirigido a la Subireccion de Tecnologla de la Informa-
cion. Soélo en el caso de las solicitudes especiales se programaran como un tic-
ket de trabajo y su seguimiento estara registrado en el sistema de Mesa de Ayu-
da

Las solicitudes de respaldos de informacion de terceros seran recibidas a través
de oficio dirigido al Director de Desarrollo Tecnolégico, con copia a la Subdirec-
cion de Tecnologia de la Informacion. Estas solicitudes se programaran como
un ticket de trabajo y su seguimiento estara registrado en el sistema de Mesa
de Ayuda

El usuario establecera la hora a la que puede recibir el servicio y podra resaltar
la importancia para la verificacién, reparacion, mantenimiento o cambio de equi-
po; una vez realizada la solicitud a la Mesa de Ayuda. En caso contrario su soli-
citud sera enviada al final de la lista de solicitudes recibidas durante el dia

La Direccion de Desarrollo Tecnolégico en conjunto con la Subdireccién de Tec-
nologia de la Informacién seran entidades facultadas para emitir los lineamien-
tos y politicas para las modificaciones o cambios a este procedimiento

Los horarios de servicio de Mesa de Ayuda son de lunes a viernes de 9:00 a.m.
a 2:00 p.m. y de 3:00 p.m. a 6:00 p.m.

La solicitud de instalacién de equipos para personal de nuevo ingreso sera me-
diante un memorandum emitido por el Director del Area y el solicitante. Dicho
memorandum estara dirigido a la Direccion de Desarrollo Tecnoldgico con copia
a |a Subdireccién de Tecnologia de la Informacion, al cual se anexard el formato
de Solicitud de Instalacion de Equipo con la justificacion correspondiente

La Subdireccion de Tecnologia de la Informacion es la entidad encargada de
determinar las caracteristicas del equipo a utilizar para el usuario final, dadas
las actividades a desempefiar por él mismo
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3.9

3.10

3.1

3.12

3.13

3.14

Ante la inexistencia de equipo de cbmphto, se procedera a determinar priorida-

des con el director del area del nuevo usuario en conjunto con esta Subdirec-
cién

Los cambios de equipos se decidiran conforme a dictamen emitido por la Subdi-
reccion de Tecnologla de la informacion, el cual contendra la falla del equipo
que requiera enviarse a reparacion o garantia; y las actividades laborales que
demanden un cambio de tecnologla

El usuario que reciba nuevo equipo ya sea de nueva asignacién, asignacion adi-
cional 0 en cambio, firmara el resguardo por el equipo, que sera proporcionada
por el Jefe de Tl

Los usuarios que dejen de laborar en el INMEGEN informaran a la Subdireccién
de Tecnologia de la Informacion, con al menos tres dias de anticipaciéon de su
baja para la elaboracion de |la "Carta de No Adeudo”. Entregaran la informacién,
carpetas de red, correo electrénico, asi como todas las contrasefas que le ha-
yan sido asignadas en un memorandum dirigido a esta subdirecciéon

El usuario sera responsable de su informacion en el entendido de que el Jefe de
Tl le proporcionara acceso a una carpeta de red, asi como la instruccién para
hacer uso de la misma

Las solicitudes de cambio de equipo de computo serén evaluadas por la Subdi-
reccion de Tecnologia de la Informacion actualizando oportunamente el sistema
de inventario de equipo de codmputo

En caso de que se requiera enviar a garantia algin equipé de hardware asigna-
do a un usuario, esta Subdireccion realizara las gestiones necesarias para reali-
zar el cambio de equipo, previo aviso del usuario
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1.4 Generan solicitud de instalacion de equipo 0| 50140 o Jefe

instalacion o cambio solicitan cambio de equipo @ usuario d .
. - ) ) e usuario
de equipo « Formato de Solicitud o cambio de equipo
2 4 Recibe el formato, revisa los dafos y
2 0 Revisa datos ¥ selecciona el tipo de equipo a ser asignado, Jefe de T
Seleccion de equipo |conforme a estandares efe de Tl
. Formato de Solicitud o cambio de equipo
3.1 La solicitud se da de alta enel sistema de
. mesa de ayuda como "ficket de trabajo” y se
3'0. Beglstro de asigna al encargado del Almacén Unico de Operador de
solicitud Mesa de Ayuda

Hardware.
« Sistema de Mesa de Ayuda

4.1 Toma ticket de trabajo y busca en inventario
equipo disponible.

Existencia de equipo:

No: Reporte de no existencia en ticket de mesa
de ayuda y aviso al operador de mesa de
ayuda. Operador de Mesa de Ayuda Avisa a
Jefe de Ti. Este ditimo genera memorandum| Encargado del
4.0 Localiza equipo reportando inexistencia al solicitante Almacén Unico
Si- Se selecciona equipo, se da alta al nuevo de Hardware
usuario en el inventario {(en c¢aso de ser
necesario), se asigna el equipo en inventario al
usuario y entrega el equipo 2 Operador Mesa
de Ayuda. En caso de ser un cambio se da de
baja el equipo anterior en el inventario

« Sistema de Mesa de Ayuda/inventario

5.0 Asignacion de 5.1 Recibe equipo y se reasigna el ticket a un
ticket de preparacion tacnico para que proceda a la configuracion e Operador de

de equipo en instalacion del mismo. Mesa de Ayuda
 sistema ¢ Sistema de Mesa de Ayuda
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4.0 Descripcion del procedimiento

6.0 Preparacion de
equipo

7.0 Recepcion de
equipo

8.0 Cierre del ticket

6.1 Toma ticket de trabajo, prepara, instala y
entrega equipo a usuario. Da aviso al operador
de Mesa de Ayuda

+ Sistema de Mesa de Ayuda/Radio
7.1 Recibe y revisa fisicamente el equipo, firma
responsiva y una breve explicacién del software
instalado

« Sistema Mesa de Ayuda
8.1 Verifica con el usuario la calidad de la
atencion y que todo se encuentre en orden con
la instalacion.
Correcto funcionamiento de equipo:

No: Se da aviso a Jefe de Tly se procede a
levantar nuevo ticket de evento en conjunto con

Técnico

Usuario

Operador de

de trabajo el usuario {conexién con procedimiento Reporte Mesa de Ayuda
de fallas en la infraestructura tecnoldgica)
Si: Se cierra el ticket de trabajo para la
instalacion o cambio de equipo
« Sistema Mesa de Ayuda
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5.0 Diagrama de Flujo

instalacion y/o camblo de equlpos de la infraestructura de tecnoldgica

UsuariolJefe de Jefe de Tl Operador de Mesa Encargado del Almacén Técnico
usuario de Avuda Unico de Hardware
3 3
Solicitud de \—h{2 dEMe s del
instalacién caralerls Icas de .
quipo Resgisiro de
1 ' > olicilud como
icket de trabajo
4
Y
Localizacion equipo

|

2 Hay equipo
disponible?

No

Reporta
inexislencia a <__

Jefe de Ti recibe mesa de ayuda
reporie

Recibe Y
memorandum
_repo‘nandc_) la Selecciona, asigna en
mex_mienc:ia del inventario y entrega el
equipo equipo a Operador
Mesa de Ayuda
5
Reibe equipo y asigna | 6
ticket a técnico
‘ Toma ticket, prepara,
> instala, entrega

7 equipo a usuario
Recibe equipo ¥ <
breve explicacion

L —d 8

Y

Verifica con usuario
la instalacion
|
D P T iy T AR B

-

Instalacién y/o cambio de equipos de la infraestructura de tecnologica
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R tecnolaglca.
Usuario Jefe de Tl Operador de Mesa | Encargado del Almacén Técnico
de Ayuda Unico de Hardware
] 8
Aviso a Jefe de .
Tly se levania ¢iunciona
< nuevo ticket de < de manera
evenlo correcta 7
Reportes de
Fallas en |2 I Si
operacion de la Y
infraestructura . .
- Se clerra el ticket
e ca h
L -
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(L RECAEFAR
| 'oe sarve

6.0 Documentos de Referencia

Esiatuto Organico del INMEGEN Marzo 2007

Manual de Organizacion Especifico del Instituto Nacional de

No aplica

Medicina Genoémica. Marzo 2008 No aplica
Disposiciones en materia de Tecnologia de Informacion Mayo 2007 No aplica
Politicas de uso de software, equipos y servicios de computo .
Octubre 2007 Mo aplica
7.0 Registros
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8.0 Glosario

Mesa de Ayuda.- Unico punto de contacto para todos los usuarios de servicios
relacionados con las tecnologias de informacion, respondiendo a las preguntas y
problemas, tambien brinda un apoyo inmediato en linea acerca de los problemas
relacionados con el software y hardware. La Mesa de Ayuda resuelve los
requerimientos e indica los procedimientos para solicitar los servicios
proporcionados por la Coordinacion General de Servicios de Tecnologia de
Informacion y las Comunicaciones Yy deriva la llamada al personal apropiado.
Adicionalmente la Mesa de Ayuda asiste en la notificacién de tendencias y de
situaciones que le permitan alcanzar altos niveles de servicio a la comunidad de
usuarios.

Usuarios Internos.- Todo aquel servidor publico laborando en el INMEGEN, que
utiliza la red, los equipos y/o periféricos propiedad del Instituto Nacional de Medicina
Gendmica.

Usuarios de Biblioteca.- Toda persona registrada en bitacoras por personal de
biblioteca del INMEGEN, que hace uso de un equipo de computo dentro de las
instalaciones de la biblioteca.

Usuario Temporal.- Toda persona registrada en bitacoras por personal de
seguridad del INMEGEN, que hace uso de un equipo de computo dentro de las
instalaciones del INMEGEN.

Infraestructura Tecnologica.- Conjunto de recursos de telecomunicaciones,
hardware y software gue permitan el procesamiento, la transmision y el
almacenamiento de datos, audio o video.

Tecnologia de la Informacion.- Conjunto de equipos de computo y sistemas
informaticos que permiten el procesamiento digital de informacién asi como los
equipos de comunicaciones de tipo satelital, radio, microonda, fibra éptica, cableado
digital que permitan |a transmision de voz, video y datos.

Operador de Mesa de Ayuda.- Es la persona que atiende las llamadas y recibe los
cofreos con reportes de los 3 tipos de usuarios en el INMEGEN.
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Responsable de Mesa de Ayuda.- Es el coordinador operativo de la mesa de
ayuda; realiza el seguimiento a los reportes; supervisa las cargas de trabajo de los
técnicos e ingenieros en tiempo real; y toma decisiones cuando los usuarios
realizan solicitudes extraordinarias

sistema de Mesa de Ayuda.- Software disefiado en el INMEGEN para operar la
Mesa de Ayuda con estandares y mejores pracitcas, que ayudan a una mejor
gestion de las necesidades tecnoldgicas del INMEGEN

Solicitudes especiales.- Son todas aquellas solicitudes que salen de la operacion
normal de la Mesa de Ayuda y las cuales deberan contar con un sustento operativo
y/o legal

Periféricos.- Elementos electronicos de entrada y/o salida de informacion, gue
pueden ser conectados a un equipo de computo. Son periféricos: impresoras,
scanners, webcams, multifuncionales, proyectores, pizarrones interactivos, ploters y
articulos similares

Biblioteca Unica de Software.- Es el lugar o espacio fisico de entrada
resguardado y administrado por la Subdireccion de Tecnologia de la Informacion en
donde se depositan las licencias de software, medios de instalacién como discos
6pticos, diskettes y demas medios de almacenamiento

Hardware.- Al conjunto de componentes fisicos electrénicos que procesan y/o
transmiten datos y que forman parte de la infraestructura tecnologica del Instituto
Nacional de Medicina Gendmica

Software.- Conjunto de componentes 0 instrucciones logicas que puede ejecutar
una computadora.

Intranet.- Es una red privada de computadoras que utiliza protocolos de Internet y
conectividad de red para asegurar el compartir parte de 12 informaciéon de una
organizacion u operaciones con sus empleados. Un ejemplo de ello es un sistema
gue no corre localmente en una computadora sino que corré a través de un
navegador de Internet y no tiene ningun contacto con el exterior.

Navegador de Internet.- Aplicacién de software que permite al usuario recuperar y
visualizar documentos desde servidores web de todo el mundo a través de la red
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9.0 Cambios de esta version

1a. Version septiembre de 2008 No aplica

10.0 Anexos

10.1Formato de Solicitud de equipo.

10.2Formato de Ticket de trabajo
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Formato de Solicitud de Equipo

Formato de Solicitud de Asignacion de equipo para personal del INMEGEN

Solicilante

Fecha dd'maaas Seledd

tomitre g Schotarta aierdo

Cargo def Scictante: seled! o atierlo
Usuariofinal

Mo (i 15 1570 corectado a DB de usuaros o abialos
M Ingresor Siia Sefect
Area cie Amkpipeitn | Abderlo

Gp Abieto

Fecha @ ingreso: dd'mmfzaaa Sekeat
Acthitiaiss a realizar pon

Equipo ob ehmpdy, Ahicrlo

Servicios Adicionales

Telefonla:
Equpo Tézémco SifNe Seledd
Uamadhs locdes Sl Select
Lo SiNe Seled
Lo SiMo Selecd
Red Celifar $iflo Select

Internet: Nregaidn Web SiNo Seject
Conpo Efeclidmico Instluciand Sio Sedect
“Si por 2igina Rindicn espedica de las actridades lshoraks, usted requiere que
& parsonal a su came cuenle con alguna coguration espeaia ds kos acceses a
Internet, lvr do lramitar un memiorandum dimedo a XK con la sehcud dedaizda
y I refacitn con fas actividadas taborales.

Hardware.
PCimle St Sekedd
'Si por elyana fncidn especilca 48 ks acthitiades bbomlks, wied raquicne que
e persored a su cago cuerle con algra Confgusdin especid deMardwate:
o g2 dramitar un memorandum dimido a 00K con B sclicitud defallada v la
redacitn con las actvidades lahorales.

Software:
Sute oe Heramierfas i Oficine Procesadior o Tealos Figa de Calouko Pryerfacones Select
Crera b coeo electincs Sito Seledt
Azegadtr oo friemsd SiNo Seled

81 p algum Rincién espedilea e |as acthidadas borales, tsled requisre qua
o pevsonal a su cago cuerfe con algura inslalaciin expecial deSoftware, Bnor
de Uramilar un memarendum digido a XK oon b selotud detallada v b relacién
on [25 acthvidarkes laborales.

Las Solicinides espocialen serdn evafuadas por of departamento de Yecnoloplas de f2
Informatidn, 129 cUeled se desponderin por sxnito. La eveluacibn correrd a carge def
depariamenio de TesadloRias de fa il i, quienes requediran gue a3 neeqsdeday
$9an exprosadas con claridad en of Mendrandum,
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Instrucciones de llenado del Formato de Solicitud de Equibo

No. Concepto - Actividad
G

1 |Fecha Fecha en la cual se realiza la solicitud

2 | Nombre del Solicitante Nombre del jefe directo del usuario ©
director de area

3 |Cargo del Solicitante Cargo del jefe directo del usuario o
director de area

4 |Nombre del usvario Nombre del usuario que sera responsable
del equipo

5 [Nuevo Ingreso Elegir Sl o No segtn aplique

Area de Adscripcion Nombre del area que el departamento de

Recursos Humanos asigné al usuario final

7 Cargo Cargo del nuevo usuario

8 |Fecha de ingreso Fecha en la que ingresara el nuevo
usuario

_!/rri“i/
g |Actividades a realizar con equipo de computo Elegir una de las tres opciones que mas

se acerque a las funciones a desempefiar
por el usuario final

]

__1£_ Equipo Telefénico Elegir Si o No segun aplique
_l‘l_ Llamadas Locales Elegir Si o No segun aplique
L LDN Elegir Si o No segln aplique
13 (LDI Elegir Si o No segun aplique
14 |Red Celular Elegir Sf o No segln aplique o
15 |Navegacién Web Elegir Si o No segin aplique
16 |Correo Electrénico Institucional Elegir Si o No segun apligue
17 |Equipo de computo Elegir PC o Apple segun aplique
18 | Suite de Herramientas de Oficina Elegir Si o No segun aplique
19 |Cliente de correo electronico Elegir Sf o No segdn aplique
20 |Navegador de Internet Elegir Si o No segdn aplique
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Formato Electrénico “Ticket de Trabajo”
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Instrucciones de llenado del Formato Electrénico “Ticket de trabajo”

No. Concepto Actividad

1 |Persona que reporta Nombre del usuario que reporta.

2 {Responsable del equipo Responsable del equipo, puede ser el usuario que
reporia o un usuario que trabaja con él usuario que
reporta.

3 |Descripcion del Ticket Breve descripcion del tipo de trabajo.

4 Ubicacic’m Lugar fisico donde el usuario se encuentra ubicado.

5 | Observacion En caso de haber alguna advertencia o consideracién
especifica del reporte.

6 |Tipo de ticket Se elige entre evento, trabajo 0 problema.

7 |Problema Categoria en la cual se reporta la solicitud.

8 |Problema especifico Descripcion a detalle del problema especifico.

I
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Hi.2 RECEPCIGI’:] Y SEGUIMIENTO A REPORTES DE FALLAS
EN LA OPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

CONTROL DE EMISION
Elaboré : Revisd ! Autorizo:
Nombre ing. isaac Vera Ramire Ing. C.arlos Davila Garcia Dr, Gerardo Jg'i‘ien'ez/-Sénchez
= = = 0 —
Flrma / 'j ; A ) //
Focha .4 mbre de 2008 eptiembre de 2008 / Sepliembre de 2008

e



.| MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Codigo:
2 [ SUBDIRECCION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION |-’ }P/I* Y.

L B nstitute Nacional de .
- Recepclén y seguimiento a Reporles de Fallas en ta ' f2Y Medicina Gendmica Hoja: 25 de 85
JZ

Operacitn de la Infraeshruclura Tecnologica. e

B sznna_ﬂmln'
Lok 'sAtuD

ta

1.0 Proposito

1.1 Establecer el procedimiento para levantar solicitudes de servicio o reportes de
fallas en servicios ofrecidos por la Mesa de Ayuda, a través de la Subdireccién
de Tecnologia de la Informacion

1.2 Dar a conocer la mecanica que la Subdireccion de Tecnologlia de la Informacién
realiza para control y monitoreo de atencion a usuarios. Buscando explicar de
manera sencilla el proceso de mejora continua, en la entrega de servicios a los
usuarios de tecnologia

2.0 Alcance
2.1 El procedimiento es aplicable a todo el personal del INMEGEN

2.2 El procedimiento es aplicable a usuarios internos y externos
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3.0 Politicas de operacion, normas y lineamientos

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

La recepcion de las solicitudes a la mesa de ayuda se recibiran por via telefoni-
ca a fravés de la extension 1979, su buzén de voz y correo electronico. Este al-
timo se revisa cada hora y para solicitudes especiales por medio escrito a tra-
vés de un memorandum dirigido a la Subireccion de Tecnologla de la Informa-
cion. Solo en el caso de las solicitudes especiales se programaran como un tic-
ket de trabajo y su seguimienio estara registrado en el sistema de Mesa de Ayu-
da

Las solicitudes de respaldos de informacion de terceros seran recibidas a través
de oficio dirigido al Director de Desairollo Tecnolégico, con copia a la Subdirec-
cién de Tecnologia de la Informacion. Estas solicitudes se programaran como
un ticket de frabajo y su seguimiento estara registrado en el sistema de Mesa
de Ayuda

E| usuario establecer4 la hora a la que puede recibir el servicio y podra resaltar
la importancia para la verificacion, reparacion, mantenimiento o cambio de equi-
po; una vez realizada la solicitud a la Mesa de Ayuda. En caso contrario su soli-
citud sera enviada al final de la lista de solicitudes recibidas durante el dia

La Direccion de Desarrollo Tecnologico en conjunto con la Subdireccién de Tec-
nologia de la Informacion seran entidades facultadas para emitir los lineamien-
tos y politicas para las modificaciones o cambios a este procedimiento

Los horarios de servicio de Mesa de Ayuda son de lunes a viernes de 9:00 a.m.
a 2:00 p.m. y de 3:00 p.m. a 6:00 p.m.

El usuario debera referirse al documento de "Politicas de uso de software, equi-
pos y servicios de computo en el Instituto Nacional de Medicina Genomica”

Los reportes se atenderan conforme se registren en el sistema de Mesa de Ayu-
da, al tipo de falla y de acuerdo a la prioridad que el usuario reporta.

El usuario podra dar seguimiento a su peticion con el nimero de ticket genera-
do en el sistema de mesa de Ayuda y sera enviado por correo electronico o po-
dra solicitarlo al operador de la Mesa de Ayuda

Cualquier gueja o sugerencia con respecto a la atencién recibida una vez hecho
el reporte a la Mesa de Ayuda podra resolverse o comentarse con esta Subdi-
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3.10

3.1

3.12

3.13

3.14

3.15

3.16

feccic’m, por correo electrénico a sugerencias_ti@inmegen.gob.mx, o ene I- bu-
z6n de voz de la extension 1979 de Mesa de Ayuda

Si la falla que desea reportar esta fuera de los horarios de servicio de la Mesa
de Ayuda, podra dejar un correo electrénico en mesadeayuda@inmegen.gob.mx 0
mensaje en el buzon de voz de |a extension de Mesa de Ayuda 1979

Los reportes enviados mediante un mensaje de voz o correo electrénico debera
contener los siguientes datos: nombre, extension, equipo o servicio que presen-
ta la falla, descripcion de la falla y ubicacion

Ningtin integrante de la Subdireccion de Tecnologia de la Informacion podra
atender eventos, problemas o trabajos que no hayan sido registrados a través
de la Mesa de Ayuda

Si un usuario omite reportar o no reporta a tiempo las fallas en los servicios de
TI recibidos o equipos de tecnologia de la informacion a su cargo, esta Subdi-
reccion no se hace responsable de los dafos que se deriven

En caso de gue un usuario no se haya percatado y por consiguiente no reporte
la falla en algin equipo o servicio entregado por la Subdireccion de Tecnologia
de la Informacién y asociado al usuario; y la Subdireccién de Tecnologla de la
Informacién lo detecte, se levantara un reporte y se notificara al usuario con et
fin de recordarle la funcién de la Mesa de Ayuda

Al cierre de cada reporte de fallas en la operacion de la infraestructura tecnolé-
gica se enviara una encuesta que podra ser accesada a través de un navegador
Infernet.

El seguimiento a estos reportes los daré el Jefe de Tecnologia de La Informa-
cion, la planeacién para mejoras en el procedimiento lo realizara 1a Subdirec-
cion de Tecnologla de la Informacion
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4.0 Descripcién del procedimiento

1.1 Reporta falla a Ja extension 1979 de la Mesa de
Ayuda o deja buzén de voz o envia correo electronico
a mesadeayuda@inmegen.gob.mx con los
siguientes datos: nombre, extension, equipo o servicio Usuario
que presenta la falla, descripcién de la fallay
ubicacion.

1. Llamada lelefonica / Correo electronico

2 1 Solicita detalles y vacia datos dentro del sistema
Mesa de Ayuda, generando un ticket de evenio con
numeracion consecutiva.
Requerimiento de visita:
2.0 Recepcion de No: Se proporcionara asesoria telefonica, el  operador de
reporte de falla y operador de Mesa de Ayuda o Responsable dej wmeqq de Ayuda
entrada al sistema Mesa de Ayuda. Se cierra el ticket posteriormente.
Si: Se asigna a un técnico o ingeniero el ticket para
solucionar la falta.
. Correo electronico / Llamada telefonica / Sistema
Mesa de Ayuda
3.1 Visita al usuario, se abre ticket, se revisa equipo y
se inicia el llenado de comentarios denfro del sistema
de mesa de ayuda. Asi tanto el usuaric como el
operador de mesa de ayuda, podran dar seguimiento a
la solucion de la falla.

Solucion en sitio:

1.0 Reporte de falla a
Mesa de Ayuda

No: Se cambia el equipo y se lleva a reparacion, Técni
P : . . écnico y/o
3.0 Diagnostico colocando equipo temporal al usuario y migrando su ;
) . - Ingeniero
informacioén al mismo.
Si: Se procede a la reparacion. Se cierra ticket y se
conecta con procedimiento de Mantenimiento
Correctivo a equipos de computo personal y
estaciones de lrabajo, equipos activos de red y
felefonia
« Sistema de Mesa de Ayuda
4.0 Soluciona el 4.1 Repara la falla, se emite registro en sistema, se Técnico vio
' notifica al usuario y al operador de Mesa de Ayuda 0y
problema . Ingeniero
+ Sistema Mesa de Ayuda
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S Actividad Responsable
Etapas
51 Recibe nolificacion automéatica de la solucién y

5.0 Recibe solucion | verifica Usuario

e Correo electrénico

. 6.1 Se procede al cierre del ficket Operador de

6.0 Cierre de reportie p . per

« Sistema Mesa de Ayuda/Correo electronico Mesa de Ayuda
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2. Recepcién y seguimiento a Reportes de Fallas en la operacién de la infraestructura tecnolégica

Usuario

Operador de Mesa de Ayuda

Técnico/ingeniero

Reporta fallas en la
Infraesiructuira Tecnoldgica a
Mesa de Ayuda

\Il 2

Recepcidn de reporte de
falla y entrada al sistema

Y

L Se requiere
visita?

Asistencia telefonica

Se visita al usuario, se

Si

genera diagnostico y se
registra en sisiema

Se cambia equipo y se
migra infermacion.
Cambio de slalus de

(O

No
<

licket
Si
Mantenimiento Correctivo a Y
equipos de computo personal y
eslaciones de trabajo, equipos Se repara Iq fallay se regisira
aclivos de red y felefonia informe
U i ib >
suario recibe
nolificacién de problema < Y
resuelto
6
Verifica con usuario y se
cierra el licket de evenlo
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6. D Documentos de referencla

Estatulo Organlco del INMEGEN Marzo 2007 No apllca

Manual de Orgamzacqon Especifico del Instituto Nacional de Medlcma No anlica
Geriémica. Marzo 2008 P

Disposiciones en materia de Tecnologia de Informacion  Mayo 2007

No aplica

Politicas de uso de software, equipos y servicios de cémpulo .
Octubre 2007 No aplica

7.0 Registros

. Subdireccion de Tecnologia .
Ticket de evento 5 Aios de Informacion No aplica
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Mesa de Ayuda.- Unico punto de contacto para todos los usuarios de servicios
relacionados con las tecnologlas de la informacion, respondiendo a las preguntas y
problemas, también brinda un apoyo inmediato en linea acerca de los problemas
relacionados con el software y hardware. La Mesa de Ayuda resuelve los
requerimientos e indica los procedimientos para solicitar los servicios
proporcionados por la Coordinacién General de Servicios de Tecnologia de
Informacion y las Comunicaciones Y deriva la llamada al personal apropiado.
Adicionalmente la Mesa de Ayuda asiste en la notificacién de tendencias y de
situaciones que le permitan alcanzar altos niveles de servicio a la comunidad de
usuarios

Usuarios.- Son los usuarios internos y externos

Usuarios Internos.- Todo aquel servidor publico laborando en el INMEGEN, que
utiliza la red, los equipos y/o periféricos propiedad del Instituto Nacional de Medicina
Gendmica

Usuarios de Biblioteca.- Toda persona registrada en bitacoras por personal de
piblioteca del INMEGEN, que hace uso de un equipo de compute dentro de las
instalaciones de la biblioteca

Usuarios externos.- Usuario de biblioteca y/o temporal

Usuario Temporal.- Toda persona registrada en bitacoras por personal de
seguridad del INMEGEN, que hace uso de un equipo de computo dentro de las
instalaciones del INMEGEN

Infraestructura Tecnolégica.- Conjunio de recursos de telecomunicaciones,
hardware y software que permitan el procesamiento, la transmision y el
almacenamiento de dafos, audio o video

Tecnologia de la Informacion.- Conjunto de equipos de cémputo y sistemas
informaticos que permiten el procesamiento digital de informacion asi como los
equipos de comunicaciones de tipo satelital, radio, microonda, fibra 6ptica, cableado
digital que permitan la transmisién de voz, video y datos

Operador de Mesa de Ayuda.- Es la persona que atiende las llamadas y recibe los
correos con reportes de los 3 tipos de usuarios en el INMEGEN
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Responsable de Mesa de Ayuda.- Es el coordinador operativo de la mesa de
ayuda; realiza el seguimiento a los reportes; supervisa las cargas de trabajo de los
técnicos e ingenieros en tiempo real; y toma decisiones cuando los usuarios
realizan solicitudes extraordinarias

Sistema de Mesa de Ayuda.- Software disefiado en el INMEGEN para operar la
Mesa de Ayuda con estandares y mejores pracitcas, que ayudan a una mejor
gestion de las necesidades tecnoldgicas del INMEGEN

Politicas de uso de software, equipos y servicios de computo en el Instituto
Nacional de Medicina Gendmica.- Documento normativo emitido por la Direccion
de Desarrollo Tecnolégico, que establecen reglas que deben observar el personal
del INMEGEN para el uso y control de la infraestructura tecnologica

Correo electrénico.- Es un servicio de red para permitir a los usuarios enviar y
recibir mensajes (también denominados mensajes electronicos 0 cartas
electrénicas) mediante Internet

Ticket de evento.- Es el regisiro generado en el Sistema de Mesa de Ayuda que
captura el Operador de Mesa de Ayuda, debido a un reporte de falla en la operacion
de la infraestructura tecnolégica

Ticket de trabajo.- Es el registro generado en el Sistema de Mesa de Ayuda que
captura el Operador de Mesa de Ayuda, como medida preventiva o de crecimiento
de la infraestructura tecnolégica

Ticket de problema.- Es el agrupami.ento de tickets de eventos que son de la
misma fndole, por el Operador de Mesa de Ayuda

Equipo temporal.- Equipo de tecnologia de la informacion asignado al usuario de
manera temporal, en tanto se resuelve el problema que afecta al equipo
originalmente asignado al usuario

Reparacion de equipo de tecnologia de la informacion.- Equipo de tecnologia de
la informacion que se repara internamente o a fravés de un centro de servicio

(proveedor)
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9.0 Cambios de esta version

ia. Versitn septiembre de 2008

10,0 Anexos

10.1Formato de Ticket de evento, trabajo o problema
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Instrucciones de llenado de ticket de trabajo

No. Concepto : Actividad

1 Persona que reporta Nombre del usuario que reporta

2 Responsable del equipo Responsable del equipo, puede ser el usuario que reporta
o0 un usuario que trabaja con él usuario que reporta

3 Descripcién del Ticket Breve descripcion del tipo de trabajo

4 Ubicacion Lugar fisico donde el usuario se encuentia ubicado

| 5 Observacion En caso de haber alguna advertencia o consideracion

especlfica del reporte

6 Tipo de ticket Se elige entre evento, trabajo o problema

7 Problema Categoria en la cual se reporta la solicitud

8 Problema especifico Descripcién a detalle del problema especifico
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I.3 PRESTAMO DE EQUIPO PORTATIL DE COMPUTO O PERIFERICOS
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H 3.- Préslamo de equipo poriatil de computo o periférices

1.0 Proposito

1.1 Establecer el procedimiento para levantar solicitudes de prestamo de equipos
portatiles de computo y elementos de tecnologia de la informacion ofrecidos en
préstamo por la Mesa de Ayuda, a través de la Subdireccion de Tecnologia de
la Informacion

1.2 Dar a conocer la mecanica que la Subdireccion de Tecnologia de la Informacion
realiza para control y monitoreo de atencién a usuarios. Buscando explicar de
manera sencilla el proceso de mejora continua, en la entrega de servicios 2 los
usuarios de tecnologia :

2.0 Alcance
2.1 El procedimiento €s aplicable a todo el personal del INMEGEN

2.2 El procedimiento es aplicable a usuarios internos 'y externos
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3.- Préslamo de equipo portélil de computo o periféricos

3.0 Politicas de operacion, normasy lineamientos

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8
3.9

La recepci6n de las solicitudes a la mesa de ayuda se recibiran por via telefoni-
ca a través de la extensién 1979, su buzén de voz y COITEO electronico. Este Ul-
timo se revisa cada hora y para solicitudes especiales por medio escrito a tra-
vés de un memorandum dirigido a la Subireccion de Tecnologla de la Informa-
cion. Sélo en el caso de las solicitudes especiales se programaran como un tic-
ket de trabajo y su seguimiento estara registrado en el sistema de Mesa de Ayu-
da

Las solicitudes de respaldos de informacion de terceros seran recibidas a traves
de oficio dirigido al Director de Desarrollo Tecnologico, con copia a la Subdirec-
cién de Tecnologia de la Informacion. Estas solicitudes se programaran como
un ticket de trabajo y su seguimiento estara registrado en el sistema de Mesa
de Ayuda

El usuario establecera la hora a la que puede recibir el servicio y podréa resaltar
la importancia para la verificacion, reparacién, mantenimiento o cambio de equi-
po; una vez realizada la solicitud a la Mesa de Ayuda. En caso contrario su soli-
citud sera enviada al final de la lista de solicitudes recibidas durante el dia

La Direccion de Desarrollo Tecnol6gico en conjunio con la Subdireccion de Tec-
nologia de la Informacion seran entidades facultadas para emitir los lineamien-
tos y politicas para las modificaciones o cambios a este procedimiento

Los horarios de servicio de Mesa de Ayuda son de lunes a viernes de 9:00 a.m.
a 2:00 p.m. y de 3:00 p.m. a 6:00 p.m.

El usuario debera referirse al documento de “Politicas de uso de software, equi-
pos y servicios de computo en el Instituto Nacional de Medicina Genémica”

Los préstamos de equipo de computo se realizaran con fines exclusivamente la-
borales

Los préstamos de equipo de computo se realizardn a usuarios internos

Para el personal que labora en el INMEGEN y que ademas sus funciones de-
manden el uso de equipo solicitado. Razén por la cual el usuario firma una res-
ponsiva por el equipo solicitado
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3.- Préstamo de equipo porlalil de cémpulo o periféricos

3.10 Del lado del usuario solicitante, las autorizaciones de los préstamos las realiza-
ra el jefe inmediato y personal autorizado de la DDT

3.11 El usuario debera presentarse en la Subdireccién de Tecnologia de la Informa-
cion, con el operador de Mesa de Ayuda, quién esta obligado a revisar fisica-
mente el equipo en préstamo en presencia del usuario solicitante. En la entrega
el operador de Mesa de Ayuda debera anotar las anomalias o detalles del equi-
po, en caso de encontrar raspaduras o dafios anteriores

3.12 Al devolver el equipo en préstamo por el usuario serd revisado fisicamente. En
caso de gue exista una anomalia en la recepcidn, el operador Subdirector de
Tecnologla de la Informacion notificara de inmediato al usuario; quién debera
hacerse responsable de la reparacion

3.13 El operador de Mesa de Ayuda revisara diariamente la fecha de devolucién de
equipos en préstamo. Al detectar retrasos, el operador enviard un correo elec-
tronico y realizard una llamada telefénica al usuario. Si éste persiste en la entre-
ga retrasada, entonces el operador de Mesa de Ayuda procederd a enviar infor-
me escrito al Jefe de Tl para que realice las gestiones necesarias en la devolu-
cion del equipo

3.14 Cualquier anomalia respecto al dafio o perdida de equipo de Tl en préstamo,
deberd ser reportada inmediatamente a través de un memorandum por la Sub-
direccién de Tecnologia de la Informacion al Organo Interno de Control
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Lo T ;;-;_- j 3.- Préstamo de equipo portétil de compute o periférices
4.0 Descripcion del procedimiento

. . » Solicita equipo en préstamo a Mesa de Ayuda,
;Agssaocl;glfy%e:tamo a envia un correo o llama por teléfono Usuario interno
« Llamada telefénica / Correo electrénico

3 Recibe solicitud de préstamo y procede a revisar
disponibilidad en el inventario

Requerimiento de disponibilidad:

2.0 Recepcion de No: Se reporta al usuario la improcedencia de su Operador de
solicitud de préstamo solicitud por no haber equipos disponibles M ega de Ayuda
de equipo Si: Enirega de formato de préstamo para ser

requisitado por el usuario

¢ Sistema Mesa de Ayuda/Formato de préstamo

3.1 El usuario firma el formato de présiamo o en su
3.0 Firma de formato | defecto su jefe superior inmediato. Usuario interno

¢ Formato de préstamo

41 Verifica que el formalo esté llenado
correctamente, lo pasa al jefe de Tl para autorizarlo. Operador de
4.0 Verificacion Verifica que el equipo se encuentre en buenas Mesa de Avuda
condiciones en conjunto con el usuario ¥

» Formato de préstamo

5.1 Recibe el formato, lo revisa y se procede a la
5.0 Autorizacion autorizacion Jefe de Tl

s Formato de préstamo

6.1 Recibe e! equipo de computo, asi como su hoja

de salida, que es una copia del formato de .
6.0 Enirega préstamo. Usuario
+ Formato de préstamo

7.1 Realiza la devolucion del equipo en préstamo en
presencia del operador de Mesa de Ayuda.

7.0 Devolucion o Sistema Mesa de Ayuda/Formato de préstamo Usuario interna
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Etapasa de Actividad Responsable
8.1 Revisa equipo fisicamente
Existencia de dafio fisico o de software del equipo?:
Si; Informa al usuario, reporta al Jefe de Tl y al
8.0 Recepcion de Organo Interno de Control. Operador de
equipo No: Procede a sellar de recibido en el formato de| Mesa de Ayuda
préstamo. Se registra entrega en sistema y se
archiva el formato de préstamo
+ Sistema Mesa de Ayuda/Formato de préstamo
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5 0 Dlagrama de Flujo
3. Prestamos de equipo de computo o periféricos
Usuario Operador de Mesa de Ayuda Jefe de Ti
1
Solicitud de prestamo de \
€quipo 4 '|V

Recibe aviso de no
disponibilidad de
equipo solicitado

Recepcién de solicilud de
equipo de Tecnologla de la
Informacién

Y

ZHay equipos

Y

Llena y enlrega de formato

No

v s

Se firma y se enlrega a

de prestamo a usuario

Mesa de Ayuda

Y 4

Verificar formato en
presencia del usuario,

revisidn de equipo y
entrega de firma

Firma de formalo

Y 6

CSalida del equipo ’
:A
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3. Prestamos de equipo de cémputo o periféricos

Usuario Operador de Mesa de Ayuda Jefe da TI
Y 7
Entrega equipo a Mesa
de Ayuda
8
Y ‘
Recibe y revisa equipo
con usuario

Recibe reporie de
¢ Tiene algin > Mesa de Ayuda sobre

dano? dafos. Levanta un

informe

Libera el preslamo y
almacena
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Cédigo:
Rev.

MeOCo

Octubre 2007

SEohme sy piiqu
Estatuto Organico del INMEGEN Marzo 2007 No aplica
Manual de Organizacion Especifico del Instituto Nacional de Medicina No aplica
Genomica. Marzo 2008 P
Disposiciones en materia de Tecnologia de Informacion Mayo 2007 No aplica
Politicas de uso de software, equipos y servicios de computo No aplica

Subdireccién de Tecnologla

Formato de préstamo 5 Anos ; No aplica
P de Informacidn P
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3.- Présiamo de equipo portalil de cémputoe o periféricos

8.0 Glosario

Mesa de Ayuda.- Unico punto de contacto para todos los usuarios de servicios
relacionados con las tecnologias de la informacion, respondiendo a las preguntas y
problemas, también brinda un apoyo inmediato en linea acerca de los problemas
relacionados con el software y hardware. La Mesa de Ayuda resuelve los
requerimientos e indica los procedimientos para solicitar los servicios
proporcionados por la Coordinacion General de Servicios de Tecnologia de
Informacion y las Comunicaciones y deriva la llamada al personal apropiado.
Adicionalmente la Mesa de Ayuda asiste en la notificacién de tendencias y de
situaciones que le permitan alcanzar altos niveles de servicio a la comunidad de
usuarios

Usuarios.- Son los usuarios internos y externos

Usuarios Internos.- Todo aquel servidor publico laborando en el INMEGEN, que
utiliza la red, los equipos y/o periféricos propiedad del Instituto Nacional de Medicina
Gendmica

Usuarios de Biblioteca.- Toda persona registrada en bitacoras por personal de
biblioteca del INMEGEN, que hace uso de un equipo de cémputo dentro de las
instalaciones de la biblioteca

Usuario Temporal.- Toda persona registrada en bitacoras por personal de
seguridad del INMEGEN, que hace uso de un equipo de cémputo dentro de las
instalaciones del INMEGEN

Infraestructura Tecnoldgica.- Conjunto de recursos de telecomunicaciones,
hardware y software que permitan el procesamiento, Ia transmision y el
almacenamiento de datos, audio o video

Tecnologia de la Informacion.- Conjunto de equipos de coOmputo y sistemas
informaticos que permiten el procesamiento digital de informacion asf como los
equipos de comunicaciones de tipo satelital, radio, microonda, fibra optica, cableado
digital que permitan la transmision de voz, video y datos

Operador de Mesa de Ayuda.- Es la persona que atiende las llamadas y recibe los
correos con reportes de los 3 tipos de usuarios en el INMEGEN

CONTROL DE EMISION
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J 3.- Préstamo de equipo poralil de campulo o periféricos

Responsable de Mesa de Ayuda.- Es el coordinador operativo de la mesa de

ayuda; realiza el seguimiento a los reportes; supervisa las cargas de trabajo de los
técnicos e ingenieros en tiempo real, y toma decisiones cuando los usuarios
realizan solicitudes extraordinarias

Sistema de Mesa de Ayuda.- Software disefiado en el INMEGEN para operar la
Mesa de Ayuda con estandares y mejores pracitcas, que ayudan a una mejor
gestion de las necesidades tecnologicas de! INMEGEN

Politicas de uso de software, equipos y servicios de computo en el Instituto
Nacional de Medicina Genémica.- Documento normativo emitido por la Direccién
de Desarrollo Tecnolégico, que establecen reglas que deben observar el personal
del INMEGEN para el uso y control de la infraestructura tecnol6gica

Correo electronico.- Es un servicio de red para permitir a los usuarios enviar y
recibir mensajes (también denominados mensajes electrénicos o cartas
electrdonicas) mediante Internet

Periféricos.- Elementos electrénicos de entrada y/o salida de informacion, que
pueden ser conectados a un equipo de cémputo. Son periféricos: impresoras,
scanners, webcams, multifuncionales, proyectores, pizarrones interactivos, ploters y
articulos similares
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No aplica

10.0 Anexos

10.1Formato de préstamo de equipo portatil de computo o periféricos
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MEXCo

1l.4 SOPORTE TECNOLOGICO A EVENTOS ESPECIALES
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1.0 Propésito

1.1 Establecer el procedimiento para levantar solicitudes de soporte tecnolégico a
eventos especiales de los servicios ofrecidos por la Mesa de Ayuda, a través de
la Subdireccion de Tecnologia de la Informacion

1.2 Dar a conocer la mecénica en que la Subdireccién de Tecnologia de la
Informacion realiza y registra el soporte tecnolégico a eventos especiales.
Buscando explicar de manera sencilla el proceso de mejora continua en la
entrega de servicios a los usuarios de tecnologia

2,0 Alcance
2.1 El procedimiento es aplicable a todo el personal del INMEGEN

2.2 El procedimiento es aplicable a usuarios internos y externos

GONTROL DE EMISION
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3.0 Politicas de operacion, normas y lineamientos

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

38

La recepcion de las solicitudes a la mesa de ayuda se recibiran por via telefoni-
ca a través de la extensién 1979, su buzén de voz y correo electrénico. Este ul-
timo se revisa cada hora y para solicitudes especiales por medio escrito a tra-
vés de un memorandum dirigido a la Subireccién de Tecnologia de la Informa-
cion. Sdlo en el caso de las solicitudes especiales se programaran como un tic-
ket de trabajo y su seguimiento estara registrado en el sistema de Mesa de Ayu-
da

Las solicitudes de respaidos de informacién de terceros seran recibidas a través
de oficio dirigido al Director de Desarrollo Tecnolégice, con copia a la Subdirec-
cion de Tecnologia de la Informacion. Estas solicitudes se programaran como
un ticket de trabajo y su seguimiento estara registrado en el sistema de Mesa
de Ayuda

El usuario establecera la hora a la que puede recibir el servicio y podra resaltar
la importancia para la verificacién, reparacion, mantenimienfo o cambio de equi-
po; una vez realizada la solicitud a la Mesa de Ayuda. En caso contrario su soli-
citud sera enviada al final de la lista de solicitudes recibidas durante el dia

La Direccion de Desarrollo Tecnolégico en conjunto con la Subdireccion de Tec-
nologia de la Informacién seran entidades faculiadas para emitir los lineamien-
tos vy politicas para las modificaciones o cambios a este procedimiento

Los horarios de servicio de Mesa de Ayuda son de lunes a viernes de 9:00 a.m.
a 2:00 p.m. y de 3:00 p.m. a 6:00 p.m.

El usuario debera referirse al documento de "Politicas de uso de software, equi-
pos y servicios de cdmputo en el Instituto Nacional de Medicina Genémica”

El soporte tecnologico a eventos especiales solo podra ser solicitado por escrito
mediante un memorandum dirigido al Director de Desarrollo Tecnoldgico con
copia a la Subdireccion de Tecnologia de la Informacion

El Subdirector de Tecnologia de la Informacién ¢ en su defecto, el jefe de Tec-
nologla de la Informacion revisaran el memorandum que debera contener la si-
guiente informacion: nombre del evento, fecha, ubicacién, actividades especifi-
cas para apoyar, nombre del coordinador o responsable del evento y nombre
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del contacto técnico o representante en el evento. En caso de requerir equipos
especificar la cantidad y el sistema operativo, asi como el software que debera
tener instalado

3.9 El responsable de apoyar en el evento, sera el responsable del equipo que sea
requerido para brindar el apoyo solicitado

3.10 Las solicitudes se requieren con un plazo de minimo una semana de anticipa-
cion. En caso de una emergencia el solicitante debera de gestionar todo lo ne-
cesario para el traslado y la estadla
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1.0 Solicitud de

eventos especiales

soporte tecnolbgico a

1.1 Entrega el formato de soporte tecnolégico a
eventos especiales. Incluye datos del evento

» Formato soporte fecnolégico a eventos
especiales

Usuario

3.0 Recepcibn de
autorizacion y
verificacion de
disponibilidad

2.0 Revision el formato

2.1 Entrega informacién del evento asi como el
nombre del responsable del evento y demas datos
al operador de Mesa de Ayuda

Requerimiento de viabilidad:

No: Se reporta por escrito al usuario la
improcedencia de su solicitud

Si: Se gira la instruccién a operador de Mesa de
Ayuda

+ Correo electronico/Miemorandum

3.1 Recibe la solicitud de soporte, se procede a
revisar disponibilidad de equipo, disponibilidad de
personal

Requerimienic de disponibilidad:

No: Se reporta al jefe de Tl la improcedencia de
su solicitud por no haber recursos disponibles.
Este a su vez reportara a la direccion solicitante
por escrito a través de un memorandum o correo
electronico.

Sir Se preparan equipos, se revisan en
presencia del usuario, hoja de salida y asigna
personal (si aplica). Se da de alta el ticket de
soporte fecnolégico a eventos especiales

¢ Sistema Mesa de Ayuda/Formato de

préstamo/Correo electrénico

Jefe de Tl

Operadar de
Mesa de Ayuda
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Secuencia de .
uencia Actividad Responsable
Etapas
4.1 Firma el formato de préstamo y recibe personal
4.0 Asignacion a cargo. Usuario
+ Formato de préstamo
5.1 El responsable devuelve equipo de préstamo y
5.0 Regreso de i) personal asignado reporta a Mesa de Ayuda Usuario
personal y devolucion _ .
+ Sistema Mesa de Ayuda/Formaic de préstamo
6.1 Revision de equipo fisica
Requerimiento de dario fisico o de software:
SI: Notifica al usuario y en su caso al Organo
. Interno de Control r
6.0 Recepcidn . ’ MOpe cz;ldor d{(aj
No: Sellado de recibido en el formaio de préstamo. esa de Ayuda
Se registra entrega en sistema y se cierra el
préstamo
« Sistema Mesa de Ayuda/Formato de préstamo
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Elahoré : Revlsé : Autorizd:
Nombre Ing. isaac Vera Ramlrfi’,. 7I_ng Carlos Davila Garcla Dr. Gerardo,]yxauez-Sénchez
| e T 5 700
Facha /S/ re"-iié~2’008 Sepllmﬁﬁé~ de 2008 A Septiembre de 2008

P




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

i SUBDIRECCION DE TECNOLOG/A DE LA INFORMACION

SELRETAAT
|l bE SALVD
v

4.~ Soporte lecnoldgico a evenlos especlales

5.0 Diagrama de Flujo

SNC

4 Instituto Nacional de

B ;\ Medicina Gendmica
- [ 3] <)

4, Soporte tecnolégico a eventos especlales

Cédigo:
Rev.

Hoja:55 de 85

Usuario Operador de Mesa de Ayuda Jefe de Tl
1
Solicitud de soporte tecnolbg&
a evenio / ¢
2

Revision de solicitud

v

LProcede la

Recibe notificacion de
improcedencia solicitud?
Y
Autoriza y
| nofifica a
Mesa de
Y 3 Ayuda
Recibe autorizacion y
verifica disponibilidad de
personal y equipo
Y - —
No Recibe notificacidén de no
. - ] disponibilidad por escrito.
¢Disponipilidad? > Reporia a fa direccién
. solicitante
Si

Y

Se preparan equipos, se

| revisan y asigna
personal (si aplica)
Y
Recibe eguipo, se revisa
y personal asignado
asiste al evenlo.
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MEACD

4. Soporte tecnoldgico a eventos especiales

Usuario

Operador de Mesa de Ayuda

Jefe de Tl

v

Entrega equipo a Mesa

de Ayuda y llegada de
personal

| :

Y

Recibe y revisa equipo en
presencia del usuario

Y Si Recibe reporte de
: . Mesa de Ayuda sobre
¢ Tiene algin > daios. Levanta un
Acta
, Y
e entrega breve
reporie de actividades
a Mesa de Ayuda en
istema
l 6
Libera el prestamo y
almacena
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Estatuto Organico del INMEGEN Marzo 2007 No aplica
Manual de Organizacion Especifico del Instituto Nacional de Medicina No aplica
Gendmica. Marzo 2008 P
Disposiciones en materia de Tecnologia de Informacion  Mayo 2007 No aplica
Politicas de uso de software, equipos y servicios de computo .
Octubre 2007 No aplica

7.0 Registros

Subdireccion de Tecnologla

Formato de prestamo 5 Afios de Informacion No aplica
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8.0 Glosario'

Mesa de Ayuda.- Unico punto de contacto para todos los usuarios de servicios
relacionados con las tecnologias de la informacion, respondiendo a las preguntas y
problemas, también brinda un apoyo inmediato en linea acerca de los problemas
relacionados con el software y hardware. La Mesa de Ayuda resuelve los
requerimientos e indica los procedimientos para solicitar los servicios
proporcionados por la Coordinacién General de Servicios de Tecnologia de
Informacién y las Comunicaciones y deriva la llamada al personal apropiado.
Adicionalmente la Mesa de Ayuda asiste en la notificacién de tendencias y de
situaciones que le permitan alcanzar altos niveles de servicio a la comunidad de
usuarios

Usuarios.- Son los usuarios internos y externos

Usuarios Internos.- Todo aquel servidor publico laborando en el INMEGEN, que
utiliza 1a red, los equipos y/o periféricos propiedad del Instituto Nacional de Medicina
Gendmica

Usuarios de Biblioteca.- Toda persona registrada en bitacoras por personal de
biblioteca del INMEGEN, que hace uso de un equipo de cémputo dentro de las
instalaciones de la biblioteca

Usuario Temporal.- Toda persona registrada en bitdcoras por personal de
seguridad del INMEGEN, que hace uso de un equipo de cémputo dentro de las
instalaciones del INMEGEN

Infraestructura Tecnoldgica.- Conjunto de recursos de telecomunicaciones,
hardware y software que permitan el procesamiento, la transmision y el
almacenamiento de datos, audio ¢ video

Tecnologia de la Informacion.- Conjunto de equipos de coémputo y sistemas
informaticos que permiten el procesamiento digital de informacién asi como los
equipos de comunicaciones de tipo satelital, radio, microonda, fibra 6ptica, cableado
digital que permitan la transmision de voz, video y datos

Operador de Mesa de Ayuda.- Es la persona que atiende las llamadas y recibe los
correos con reportes de los 3 tipos de usuarios en el INMEGEN
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Responsable de Mesa de Ayuda.- Es el coordinador operativo de la mesa de
ayuda; realiza el seguimiento a los reportes; supervisa las cargas de trabajo de los
técnicos e ingenieros en tiempo real, y toma decisiones cuando los usuarios
realizan solicitudes extraordinarias

Sistema de Mesa de Ayuda.- Software disefado en el INMEGEN para operar la
Mesa de Ayuda con estandares y mejores pracitcas, que ayudan a una mejor
gestiéon de las necesidades tecnolégicas del INMEGEN

Politicas de uso de software, equipos y servicios de computo en el Instituto
Nacional de Medicina Gendmica.- Documento normativo emitido por la Direcciéon
de Desarrollo Tecnoldgico, que establecen reglas que deben observar el personal
del INMEGEN para el uso y control de la infraesfructura tecnologica

Correo electronico.- Es un servicio de red para permitir a los usuarios enviar y
recibir mensajes (también denominados mensajes elecirdnicos o cartas
electrénicas) mediante Internet

Periféricos.- Elementos electronicos de entrada y/o salida de informacion, que
pueden ser conectados a un equipo de coémputo. Son periféricos: impresoras,
scanners, webcams, multifuncionales, proyectores, pizarrones interactivos, ploters y
articulos similares
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1. Propésito

1.1.Establecer el procedimiento para levantar solicitudes de voceo por &rea o
generales y/fo comunicados locales/foraneos via correo electronico de los servicios
ofrecidos por la Mesa de Ayuda, a través de la Subdireccion de Tecnologia de la
Informacion

1.2. Dar a conocer la mecanica en que la Subdireccion de Techologia de la Informacion
realiza y registra el soporte tecnolégico a eventos especiales. Buscando explicar
de manera sencilla el proceso de mejora continua en la entrega de servicios a los
usuarios de tecnologia

2. Alcance
2.1. El procedimiento es aplicable a todo el personal del INMEGEN

2.2 El procedimiento es aplicable a usuarios internos y externos
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3.0 Politicas de operacién, normas y lineamientos

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

La recepcién de las solicitudes a la mesa de ayuda se recibiran por via teleféni-
ca a través de la extensidén 1979, su buzén de voz y correo electronico. Este al-
timo se revisa cada hora y para solicitudes especiales por medio escrito a ira-
vés de un memorandum dirigido a la Subireccién de Tecnologia de la Informa-
cion. Sélo en el caso de las solicitudes especiales se programaran como un fic-
ket de trabajo y su seguimiento estara registrado en e] sistema de Mesa de Ayu-
da

Las solicitudes de respaldos de informacion de terceros seran recibidas a través
de oficio dirigido al Director de Desarrollo Tecnoldgico, con copia a la Subdirec-
cion de Tecnologia de la Informacion. Estas solicitudes se programaran como
un ticket de trabajo y su seguimiento estara registrado en el sistema de Mesa
de Ayuda

El usuario establecera ia hora a la que puede recibir el servicio y podra resaitar
la importancia para la verificacién, reparacion, mantenimiento o cambio de equi-
po; una vez realizada la solicitud a la Mesa de Ayuda. En caso contrario su soli-
citud sera enviada al final de la lista de solicitudes recibidas durante el dia

La Direccion de Desarrollo Tecnoldgico en conjunto con la Subdireccion de Tec-
nologia de la Informacion seran entidades facultadas para emitir los lineamien-
tos y politicas para las modificaciones o cambios a este procedimiento

Los horarios de servicio de Mesa de Ayuda son de lunes a viernes de 9:00 a.m.
a 2:00 p.m. y de 3:00 p.m. a 6:00 p.m.

El usuario debera referirse al documento de “Politicas de uso de software, equi-
pos y servicios de computo en el Instituto Nacional de Medicina Gendmica”

El soporte tecnoldgico a eventos especiales solo podra ser solicitado por escrito
mediante un memorandum dirigido al Director de Desairollo Tecnologice con
copia a la Subdireccion de Tecnologia de la Informacion

El Subdirector de Tecnologia de la Informacion o en su defecto, el jefe de Tec-
nologia de la Informacién revisaran el memorandum que debera contener la si-
guiente informacion: nombre del evento, fecha, ubicacion, actividades especifi-
cas para apoyar, nombre del coordinador o responsable del evento y nombre
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del contacto técnico o representante en el evento. En caso de requerir equipos
especificar la cantidad y el sistema operativo, asi como el software que debera
tener instalado

3.9 Elresponsable de apoyar en el evento, serd el responsable del equipo gue sea
requerido para brindar el apoyo solicitado

3.10 Las solicitudes se requieren con un plazo de minimo una semana de anticipa-
cion. En caso de una emergencia el solicitante debera de gestionar todo lo ne-
cesario para el traslado y la estadia
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Estatuto Organico del INMEGEN Marzo 2007 No aplica
Manual de Organizacion Especifico del Instituto Nacional de Medicina No aplica
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7.0 Registros
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envio de comunicacion de Informacién P
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4.0 Descripcion del procedimiento
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Cddigo:

Rev.

MEXIO

1.0 Solicitud de voceo
o comunicado

1.1 Solicita al operador de Mesa de Ayuda el uso de
una sala en fecha y horario especificos

s Correo slectronico / Teléfono

Usuario

2.0 Verificacion de
politicas

3.0 Notificacion de
actividad

+ Se recibe la solicitud y se verifican las politicas
en caso de haber dudas al respecto.

Requerimiento de viabilidad:

No: Se reporta al usuario la improcedencia de su
solicitud al no cumplir con las politicas de este
servicio. Regresa a la actividad 1.1

Si: Se registra la solicitud en el sistema de Mesa
de Ayuda. Se procede a realizar la aclividad de
vaceo o envio de correo.

» Sistema Mesa de Ayuda/Teléfono

2. Recibe aviso por parte de la Mesa de Ayuda, de
que la actividad solicitada ya fue realizada

» Sistema Mesa de Ayuda/Correo electronico

Operador de
Mesa de Ayuda

Usuario
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5.0 Diagrama de Flujo
5.- Voceo por area o generales y comunicados locales o foraneos via correo electronico

Usuario Operador de Mesa de Ayuda
1
Solicita voceo o comunicado
2
> |Se recibe informacion
v
No
Recibe notificacién de no < LEsviable la
procedencia solicitud?
Y
Se regisira licket y se realizala
3 aclividad
Notificacidn de voceo o envio <
de mensaje realizado
N 4

Se cierra ticket de voceo o
envio de comunicado
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6.0 Documentos de refer_encia
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Estatuto Organico del INMEGEN Marzo 2007 No aplica
Manual de Organizacion Especifico del Instituto Nacional de Medicina No aplica
Gendmica. Marzo 2008 P
Disposicicnes en materia de Tecnologfa de Informacion Mayo 2007 No aplica
Politicas de uso de software, equipos y servicios de computo .
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7.0 Registros
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Mesa de Ayuda.- Unico punto de contacto para todos los usuarios de servicios
relacionados con las tecnologias de la informacion, respondiendo a las preguntas y
problemas, también brinda un apoyo inmediato en linea acerca de los problemas
relacionados con el software y hardware. La Mesa de Ayuda resuelve los
requerimientos e indica los procedimientos para solicitar los servicios
proporcionados por la Coordinacién General de Servicios de Tecnologla de
Informacion y las Comunicaciones y deriva la llamada al personal apropiado.
Adicionalmente la Mesa de Ayuda asiste en la notificacion de tendencias y de
situaciones que le permitan alcanzar altos niveles de servicio a la comunidad de
usuarios

Usuarios.- Son los usuarios internos y externos

Usuarios Internos.- Todo aquel servidor publico laborando en el INMEGEN, que
utiliza la red, los equipos y/o periféricos propiedad del Instituto Nacional de Medicina
Genodmica

Usuarios de Biblioteca.- Toda persona registrada en bitdcoras por personal de
biblioteca del INMEGEN, que hace uso de un equipo de cémputo dentro de las
instalaciones de la biblicteca

Usuario Temporal.- Toda persona registrada en bitacoras por personal de
seguridad del INMEGEN, que hace uso de un equipo de computo dentro de las
instalaciones del INMEGEN

Infraestructura Tecnolégica.- Conjunto de recursos de telecomunicaciones,
hardware y software que permitan el procesamiento, la transmision y el
almacenamiento de datos, audio o video

Tecnologfa de la Informacién.- Conjunto de equipos de computo y sistemas
informaticos que permiten el procesamiento digital de informacién asi como los
equipos de comunicaciones de tipo satelital, radio, microonda, fibra optica, cableado
digital que permitan la transmisién de voz, video y datos

Operador de Mesa de Ayuda.- Es la persona que atiende las llamadas y recibe los
correos con reportes de los 3 tipos de usuarios en el INMEGEN
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MEFCQ
Responsable de Mesa de Ayuda.- Es el coordinador operativo de la mesa de
ayuda; realiza el seguimiento a los reportes; supervisa las cargas de trabajo de los
técnicos e ingenieros en tiempo real; y foma decisiones cuando los usuarios
realizan solicitudes extraordinarias

Sistema de Mesa de Ayuda.- Software disefiado en el INMEGEN para operar la
Mesa de Ayuda con estandares y mejores pracitcas, que ayudan a una mejor
gestion de las necesidades tecnol6gicas del INMEGEN

Politicas de uso de software, equipos y servicios de computo en el Instituto
Nacional de Medicina Genémica.- Documento normativo emitido por la Direccion
de Desarrollo Tecnoldgico, que establecen reglas que deben observar el personal
del INMEGEN para el uso y control de la infraestructura tecnolégica

Correo electronico.- Es un servicio de red para permitir a los usuarios enviar y
recibir mensajes (también denominados mensajes electronicos o cartas
electrénicas) mediante Internet

Periféricos.- Elementos electronicos de entrada y/o salida de informacion, que
pueden ser conectados a un equipo de cémputo. Son periféricos: impresoras,
scanners, webcams, multifuncionales, proyectores, pizarrones interactivos, ploters y
articulos similares
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1.6 INSTALACION Y/O CAMBIO DE EQUIPOS DE LA
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
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6.- Instalacién de software adicional o respaldos adicionales

1.0 Propésito

1.1 Establecer el procedimiento para levantar solicitudes de software adicional o
respaldos adicionales ala Mesa de Ayuda, a través de la Subdireccion de
Tecnologla de la Informacién

1.2 Dar a conocer la mecanica que la Subdireccidén de Tecnologia de la Informacién
realiza para control y monitoreo de atencién a usuarios. Buscando explicar de
manera sencilla el proceso de mejora continua, en la entrega de servicios a los

usuarios de tecnologia

2.0 Alcance
2.1 El procedimiento es aplicable a todo el personal del INMEGEN

2.2 El procedimiento es aplicable a usuarios internos y externos
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6.- Inslalacidn de software adicional o respaldos adicicnales

3.0 Politicas de operacion, normas y lineamientos

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

La recepcién de las solicitudes a la mesa de ayuda se recibiran por via telefoni-
ca a través de la extensién 1979, su buzdn de voz y correo electrénico. Este Ul-
timo se revisa cada hora y para solicitudes especiales por medio escrito a tra-
vés de un memorandum dirigido a la Subireccién de Tecnologia de la Informa-
cion. Solo en el caso de las solicitudes especiales se programaran como un tic-
ket de trabajo y su seguimiento estara registrado en el sistema de Mesa de Ayu-
da

Las solicitudes de respaldos de informacion de terceros seran recibidas a través
de oficio dirigido al Director de Desarrollo Tecnolédgico, con copia a la Subdirec-
cion de Tecnologla de la Informacién. Estas solicitudes se programaran como
un ticket de trabajo y su seguimiento estara registrado en el sistema de Mesa
de Ayuda

El usuario establecera 1a hora a la que puede recibir el servicio y podra resaltar
la importancia para la verificacién, reparacion, mantenimiento o cambio de equi-
po; una vez realizada la solicitud a la Mesa de Ayuda. En caso contrario su soli-
citud sera enviada al final de la lista de solicitudes recibidas durante el dia

La Direccién de Desarrollo Tecnologico en conjunto con la Subdireccién de Tec-
nologia de la Informacion seran entidades facultadas para emitir los lineamien-
tos y politicas para las modificaciones o cambios a este procedimiento

Los horarios de servicio de Mesa de Ayuda son de lunes a viernes de 9:00 a.m.
a 2:00 p.m. y de 3:00 p.m. 2 600 p.m.

El usuario debera referirse al documento de “Politicas de uso de software, equi-
pos y servicios de computo en el Instituto Nacional de Medicina Gendmica”

La instalacién de software adicional obedece a las necesidades operativas del
usuario. Por tanto al solicitar la instalacion del equipo, debera requerirse por
memorandum a esta Subdireccion indicando la justificacién de la necesidad

Solo se recibiran las solicitudes de personal autorizado. Si algin otro miembro
del personal del INMEGEN requiere una instalacion de software adicional o
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6.- Instalacién de software adicional o respaldas adicionales

cambio de equipo, debera referirse a su superior inmediato para que le apoye a
realizar la solicitud por escrito

En el caso especlfico de los respaldos, no aplicaran si el usuario que solicita ya
cuenta con folder de red, qué es una unidad remota de almacenamiento espe-
cial para hacer respaldos de informacion

Para solicitar un respaldo de un equipo que no pertenece al solicitante, se re-
querira un oficio de parte de la direccion de area que solicita, dirigido a la Direc-
cién de Desarrollo Tecnoldgico y copia a esta Subdireccion

Si se encuentira fuera del horario de servicio, el usuario podra solicitar informa-
cién dejando un mensaje que contenga su solicitud, indicando las actividades
laborales que justifican la necesidad en el correo electrénico a mesadeayu-
da@inmegen.gob.mx o en el buzén de la extensién 1979 del INMEGEN. Poste-
rior a ello personal de esta Subdireccion se pondré en contacto con el usuario
para atender la solicitud
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.- Instatacién de software adiclonal o respaldos adicionales

4.0 Descripcion del procedimiento

apas -

1.0 Solicitud de 1.1 Solicita al operador de Mesa de Ayuda el
respaldo o instalacién | respaldo o la instalacion de software adicional Usuario
adicional de software + Correo electronico/Teléfono/Memorandum

. 2.1 Recibe soliciiud, toma datos del usuario y su
2.0 Recibe y turna equipo. Entrega informacion a Jefe de Tl Operador de

solicitud Mesa de Ayuda
et ¢ Correo electronico/Teléfono/Memorandum y

3.1 Recibe la solicitud y se verifican las pollticas en
caso de haber dudas al respecto. Se verifica si
procede la solicitud con el Jefe de Tecnologia de la
Informacion
Requerimiento de viabilidad:
No: Reporta al usuario la improcedencia de su| Operador de
solicitud al no cumplir con las politicas de este| Mesa de Ayuda
servicio.
Si: Registra la solicitud en el sistema de Mesa
de Ayuda, Se asigna la actividad de respaldo o
instalacion de software a técnico o ingeniero.

» Sistema Mesa de Ayuda/Teléfono

4.1 Recibe notificacion de respaldo o software
4.0 Ejecucién de adicional, realiza la tarea y reporta a Mesa de Técni
respaldo Ayuda écnico

3.0 Verificacion

s Sistema Mesa de Ayuda

5.1 Verifica con el usuario que su informacion se
5.0 Verificacion encuentra en el respaldo

« Sislema Mesa de Ayuda/Teléiono

Operador de
Mesa de Ayuda

6.1 Recibe aviso del técnico de que la actividad

6.0 Notificacion de solicitada ya fue realizada Usuario

respald
paido ¢ Sistema Mesa de Ayuda
. . 7.1 Se cierra el ticket en el sistema Operador de
7.0 Cierre del licket
« _Sistemna Mesa de Ayuda Mesa de Ayuda
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jipe saLin : 6.- Instalacidén de software adiclonal o respaldos adicionales

4.0 Descripcion del procedimiento

6.1 Toma ticket de trabajo, prepara, instala y
6.0 Preparacion de |entrega equipo a usuario. Da aviso al operador .

equipo de Mesa de Ayuda Técnico
+ Sistema de Mesa de Ayuda/Radio
7.1 Recibe y revisa fisicamente el equipo, firma
7.0 Recepcion de responsiva y una breve explicacion del software U .
) : suario
equipo instalado
« Sistema Mesa de Ayuda
8.1 Verifica con el usuario la calidad de la
atencion y que todo se encuentre en orden con
la instalacion.
Correcto funcionamiento de equipo:
8.0 Cierre del ticket No: Se da aviso a Jefe de Tl y se procede a Operador de

levantar nuevo ticket de evento en conjunto con

e trabajo . . o
de trabaj el usuario (conexidén con procedimiento Reporte Mesa de Ayuda
de fallas en la infraestructura tecnolégica)
Si: Se cierra el ticket de trabajo para la
instalacién o cambio de equipo
+ Sistema Mesa de Ayuda
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6.-Instalacion de software adicional o respaldos adicionales

Usuario Operador de Mesa de Ayuda Jefe de Tl Técnico
1
Solicita respaldo o
sofiware adicional
2
> Se recibe solicilud
| 3
Y
Recibe notificacion y
verifica datos
No Y
Notificacidén de < ¢Es viable
improcedencia la solicitud?
icket de trabajo
para realizar =
respaldo o <
instalacién
Vo
Recibe nofificacion,
realiza la farea y se
reporta a Mesa de Ayuda
[Verifica con usuario
I ue se completo la
tarea
Y 6
Recibe
notificacion de .
instalacion o \'1 7
respaldo - ) N
Se cierra tickel de respaldo
o instalacién )I
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B! 6.- Instalacién de software adicional o respaldos adicionales

6.0 Documentos de Referencia

Estatuto Organico del INMEGEN Marzo 2007 No aplica

Manygl de Organlizécié'n Especiﬁco del Inslituto Nacional de No aplica
edicina Genémica, Marzo 2008

Disposiciones en materia de Tecnologlé de Informacién Mayo 2007 No aplica

Politicas de uso de software, equipoé ¥ servicios de cdmputo No aplica

Octubre 2007

7.0 Registros

.« | Tiempode | - -Responsablede. . [|.-Cédigo de Registroo
~Registros.o ] o o0 T | T e T T e e R T I
o - (Conservacion| = conservarlo: - T :|dentificacion Unica .=
Ticket de . Subdireccion de Tecnologia .
. 5 Anos ) 9 No aplica
trabajo de Informacién
Inventario de ; :
; N Subdirecciéon de Tecnologla .
Equipo o 5 Afos de Informacion No aplica
Software
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8.0 Glosario

Mesa de Ayuda.- Unico punto de contacto para todos los usuarios de servicios
relacionados con las tecnologias de informacion, respondiendo a las preguntas y
problemas, también brinda un apoyo inmediato en linea acerca de los problemas
relacionados con el sofiware y hardware. La Mesa de Ayuda resuelve los
requerimientos e indica los procedimientos para solicitar los servicios
proporcionados por la Coordinacidbn General de Servicios de Tecnologia de
Informaciéon y las Comunicaciones y deriva la llamada al personal apropiado.
Adicionalmente la Mesa de Ayuda asiste en la notificacion de tendencias y de
situaciones que le permitan alcanzar altos niveles de servicio a la comunidad de
usuarios.

Usuarios Internos.- Todo aquel servidor publico laborando en el INMEGEN, que
utiliza la red, los equipos y/o periféricos propiedad del Instituto Nacional de Medicina
Gendmica.

Usuarios de Biblioteca.- Toda persona registrada en bitacoras por personal de
biblioteca del INMEGEN, que hace uso de un equipe de coémputo dentro de las
instalaciones de la biblioteca.

Usuario Temporal.- Toda persona registrada en bitdcoras por personal de
seguridad del INMEGEN, que hace uso de un equipo de computo dentro de las
instalaciones del INMEGEN.

Infraestructura Tecnolégica.- Conjunto de recursos de telecomunicaciones,
hardware y software que permitan el procesamiento, la transmisién y el
almacenamiento de datos, audio o video.

Tecnologia de la Informacién.- Conjunto de equipos de coémputo y sistemas
informaticos que permiten el procesamiento digital de informacién asi como los
equipos de comunicaciones de tipo satelital, radio, microonda, fibra dptica, cableado
digital que permitan la transmisién de voz, video y datos.

Operador de Mesa de Ayuda.- Es la persona que atiende las llamadas y recibe los
correos con reportes de los 3 tipos de usuarios en el INMEGEN.

Responsable de Mesa de Ayuda.- Es el coordinador operativo de la mesa de
ayuda; realiza el seguimiento a los reportes; supervisa las cargas de trabajo de los
tecnicos e ingenieros en tiempo real; y toma decisiones cuando los usuarios
realizan solicitudes extraordinarias
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6.- Instalacion de software adiclonal o respaldos adicionales

Sistema de Mesa de Ayuda.- Software diseflado en el INMEGEN para operar la
Mesa de Ayuda con estandares y mejores pracitcas, que ayudan a una mejor
gestion de las necesidades tecnol6gicas del INMEGEN

Solicitudes especiales.- Son todas aquellas solicitudes que salen de la operacién
normal de la Mesa de Ayuda y las cuales deberdn contar con un sustento operativo
y/o legal

Periféricos.- Elementos electronicos de entrada y/o salida de informacién, que
pueden ser conectados a un equipo de cdomputo. Son periféricos: impresoras,
scanners, webcams, multifuncionales, proyectores, pizarrones interactivos, ploters y
articulos similares

Biblioteca Unica de Software.- Es el lugar o espacio fisico de entrada
resguardado y administrade por la Subdireccion de Tecnologia de la Informacién en
dénde se depositan las licencias de software, medios de instalacién como discos
opticos, diskettes y demds medios de almacenamiento

Hardware.- Al conjunto de componentes fisicos electrénicos que procesan y/o
transmiten datos y que forman parte de la infraestructura tecnolégica del Instituto
Nacional de Medicina Genémica

Software.- Conjunto de componentes o instrucciones logicas que puede ejecutar
una computadora.

Intranet.- Es una red privada de computadoras que utiliza protocolos de Internet y
conectividad de red para asegurar el compartir parte de la informacién de una
organizacion u operaciones con sus empleados. Un ejemplo de ello es un sistema
gque no corre localmente en una computadora sino que corre a través de un
navegador de Internet y no tiene ninglin contacto con el exterior.

Navegador de Internet.- Aplicacion de software que permite al usuario recuperar y
visualizar documentos desde servidores web de todo el mundo a través de la red

Lineamientos de TI.- Documento normativo emitido por la Direcciéon de Desarrollo
Tecnolbgico, que establecen reglas que deben observar el personal del INMEGEN
para el uso y control de la infraestructura Tecnolégica.
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9.0

Cambios de esta version
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10.0 Anexos

10.1No aplica
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