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Proceso: Administracion de Niveles de Servicio Tic

OBIJETIVO

Proporcionar un lineamiento homologado de control que permita una adecuada instalacién y configuracién
de impresoras, con la finalidad de obtener una seguridad razonable para mitigar los riesgos inherentes a la
operacion.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacién general para todas las areas involucradas en la instalacién y configuracién
de impresoras, iniciando desde el momento en que el Técnico Especialista recibe correo o formato “Alta o
Modificacién v.3” de parte del Responsable del Centro de Servicio, hasta el momento que el Técnico
Especialista entrega el formato al Responsable del Centro de Servicio y termina la tarea en JIRA.

In.
1)
2)

3)
4)

5)
6)
7)

TERMINOS Y DEFINICIONES

CPU: computadora de escritorio.

Impresora: dispositivo periférico del ordenador que permite producir una gama permanente de
textos gréficos de documentos almacenados en un formato electrénico, imprimiéndolos en medios
fisicos, normalmente en papel, utilizando cartucho de tinta o tecnologia laser

JIRA: sistema de control de tareas.

Responsable del Centro de Servicio: personal del area de soporte técnico responsable de recibir
peticiones del instituto, registrar en sistema y dreas asignadas.

Técnico Especialista: personal del drea de soporte técnico para cubrir Incidencias de la Institucion.
USB: dispositivo de transferencia de datos.

Usuario Requirente: personal del Instituto y/o areas fordneas, que solicita algin tipo de

requerimiento relacionado a Hardware y Software. X
-

MARCO NORMATIVO

N/A

INDICADOR (ES) DE DESEMPENO %\

s = Total de solicitudes resueltas
Porcentaje de solicitudes resueltas= ( ) * 100

Total de solicitudes recibidas
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VI, PROCEDIMIENTO
Riesgo 1. Las actividades del personal asignado al procedimiento no se encuentran delimitadas.
Control 1. El Instituto cuenta con un procedimiento establecido para la instalacién y configuracion de
impresoras, en el que el personal y dreas involucradas se apegan al cumplimiento de las actividades
y acciones necesarias para una adecuada y eficiente operacion.

1) Una vez asignada la tarea, el Técnico Especialista recibe correo o formato “Alta o Modificacién v.3”,
de parte del Responsable del Centro de Servicio, en el cual solicita la instalacién y configuracién de
la impresora;

2) El Técnico Especialista ingresa al Sistema JIRA con su usuario y contrasefia para revisar que la tarea
fue asignada acorde al formato “Alta o Modificacién v.3” o correo recibido fisicamente mediante la
siguiente ruta: “proyectos - centro de servicio - pizarra kanban - mis incidencias - selecciona el servicio
que se va a realizar - abre ventana con la descripcion”;

3) ¢Latarea asignada en JIRA es acorde al formato?

3.1) Si, el Técnico Especialista solicita al Usuario Requirente, permiso para iniciar con la instalacién
de la impresora. Contintia el procedimiento en el paso 4.

3.2) No, el Técnico Especialista solicita al Responsable del Centro de Servicio la correccidn.

3.2.1) El Responsable del Centro de Servicio realiza la correccion en el sistema JIRA y notifica
al Técnico Especialista. Regresa el procedimiento al paso 2.

4) ¢Llaimpresora que se va a instalar corresponde a una impresora local?

4.1) Si, el Técnico Especialista procede a instalar la impresora de acuerdo al “Manual de Instalacién
de Impresoras locales”.

Riesgo 2. La instalacion realizada no es de conformidad con los criterios y lineamientos establecidos
en el Manual correspondiente.

Control 2. El Area de Soporte Técnico cuenta con un “Manual para la instalacion y configuracion de
impresoras”, que indican la configuracion y mantenimientos requeridos.

4.1.1) El Técnico Especialista envia pagina de prueba para verificar que la impresora se
instalé correctamente.

4.1.2) ¢La impresora se instald correctamente?
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5)

6)

7)

4.1.2.1) Si, continta el procedimiento en el paso 5.
4.1.2.2) No, regresa el procedimiento al paso 4.1.

4.2) No, el Técnico Especialista conecta la impresora mediante un cable de USB, enciende la
impresora y el equipo automaticamente instala el driver de la impresora.

4.2.1) El Técnico Especialista envia pagina de prueba para verificar que la impresora se
instalé correctamente.

4.2.2) ¢La impresora se instald correctamente?
4.2.2.1) Si, continta el procedimiento en el paso 5.
4.2.2.2) No, regresa el procedimiento al paso 4.2

El Técnico Especialista solicita al Usuario Requirente contestar encuesta y firmar de conformidad el
formato “Alta o Modificacién v.3” que le fue asignado;

El Técnico Especialista hace entrega del formato “Alta o Modificacién v.3” al Responsable del Centro
de Servicio, a su vez ingresa al Sistema JIRA con su usuario y contrasefia para dar por terminada la
tarea mediante la siguiente ruta: “clic en pizarra Kanban - ubicar usuario - revisar incidencias - atender
- finalizar tarea - cambia Estatus ha Terminado o Autorizado. Regresa al procedimiento “Recepcion,
distribucion y monitoreo de solicitudes e incidencias”;

Fin del procedimiento.
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Viil. ANEXOS

Nombre del Documento

Formato Alta o modificacion V.3

Manual de instalacién y configuracién de

impresoras.

Propdsito

Documento para solicitar

Cédigo del Documento

MP0209-A01

instalacién, configuracién,
capacitacion, claves de acceso
de Hardware y/o Software.

Documento

Externo

que

facilita la instalacién de driver
de impresoras.

Smsoptecl\SoporteTecnico\Manualesde
Instalacion\Manualparainstalacionde

impresoras
Contenido 2 hojas
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Formato: MP0209-A01
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weclor USIZTEHEN

NG F!)!OZ

Depto. Solciante

Requernimiento de Usuario:

Nambre

Fechas Salicitud:

Reactivacion: [l
Nc. Nomina:

Apeilids Paterno:

Exbension:

Apeilide Materno:

Empleaca de BauD Emgpleads Te:rauml:]

inztalzcion Zoliciud de Cambio
Capacitaciof ] Clava 08 Accean

O

Servicio ScculD Comra‘.mnl:] Ex'.emDD

Seleccionar “Servicio Requernido”

miialaemn I | Raemplazol l

Configurasion [] Clave de Accezo[_|

[ ] SICR2 Sistems intagra! Computarizada 2.

D I=presoen

IC- Slama Imagral Compulrzade

m Laptop.

2
3

IIF- Sizia=a Injagral d= nformazide Finarciera

[] Compuladcrs Essricric.

Capture Pro- Digiisizacide de Documentos

[] Grabsdor 2= CODVE

Quilix S=rver Gesticn d= Sujo de Documenios Cigtaizados Escane.

Lasarfigre- Reposizion de Documentcs Cigiales. Ragulader

Tmbredo (CFDIFachirs Eleciririca) E] Wouse

Contpag 10 Sistama Conteble D Vennce

Si5Hi>--e30n de mapedenies g Ccbranza Jurizice Eroyector

Esky-Humean- Adminsracion del personal, pago de la nemina. D Uso d= USB
_____ Contrel de Tumes ¢ Cibs Elmcirnica 'E-flon”. [ Tacisce.

[b Med- Sissama e Expedents Clincs Aparatn Teefirico

i Mede- S=iama de Adrinsiracids de Amacenes y Famarias, [] Crédito Teefinico

Z5IP. Eistem iningeai de B = ks Cradic[] Mosificacién Credio ]

1-Usmadas Lozales. D

Cyes Seniics: Z-Llmmadus Lozales « Cafyiepes (044) i

Z-Llsmadas Lozales « Celumnes (044) - Naconses [ ]

4-Liamadas Lozales « Caluizres {44 - Naconse: T
Callares Nagionsies ((43]

Cosenaciones

- Lismadas Lozsies + Calumres (044) < Nacionsies - O
Celiiares Nagionaies [(45] + Infernacicnaies

£~ Lismadas Lacales + Calu=res (I44) ~ Nacionaie: ‘O
Celuinms Necionsies [(45] » Inermacicnaies+ Mundaiss

irma de Aulorizacion

Agegwrcext| | Agemgermenio | |

Nambre ¥ Fima Nambre § Firma
Director Soliciants Dirscior de Area

Nota:

Relacianado &l software, en el reverso de |a hoja se describen los
Maoduios que contienen cierios Sitemas, 105 cusies es necesano
seleccionar despues de haberio indicada £n esta hof@ principal.

Nomare y Frma Nombore y Firms
Responsable del Sistema Uguana Responsabis
Nombye y firma de conformédad ai recibir ™l ssrvicio
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IX. HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha de

No. Revision 3 Descripcion del Cambio Motivo (s)
Aprobacion

N/A N/A N/A N/A

X. VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO

a) Elaboracion

Monica Isabe sUs Montiel Migliano Elizabeth Torres Pérez

Técnico Especializado Analista

b) Revision

Héxtor Manuel Villalpando Galindo Luis Fe
Coordinador de Soporte Técnico Director de Desarroll} fitycional y Procesos
Normativos

S ——

c) Autorizacion ..%,

%

José Garcia Flores
Director General de Informatica y Sistemas

T
Ivan Edua% Arguelles Sdnchez

Director General del Instituto




