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OBIJETIVO

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

ALCANCE

de Servicio y cambia la tarea a terminada en el sistema JIRA.

Este procedimiento es de aplicacion general para todas las areas involucradas en la instalacién y configuracion
de multifuncionales, iniciando desde el momento en que el Técnico Especialista recibe solicitud por correo o
por medio del formato “Alta o modificacién v.3”, solicitando la instalacidn y configuracidn de multifuncionales,

‘ hasta que el Técnico Especialista hace entrega del formato “Alta o modificacion v.3” al Responsable del Centro
\

1)
2)

3)

4)
5)

TERMINOS Y DEFINICIONES

JIRA: Sistema de Control de tareas.

Multifuncional: dispositivo periférico del ordenador que permite conectarse al CPU y que posee las
siguientes funciones dentro de un mismo y Unico bloque fisico: impresora, escaner, fotocopiadora

(ampliando o reduciendo el original).

Responsable del Centro de Servicio: personal del drea de soporte técnico responsable de recibir

peticiones del instituto, registrar en sistema y areas asignadas.

Técnico Especialista: personal del area de soporte técnico para cubrir Incidencias de la Institucion.
Usuario Requirente: personal del Instituto y/o areas fordneas, que solicita algin tipo de

requerimiento relacionado a Hardware y Software.

MARCO NORMATIVO

N/A

INDICADOR (ES) DE DESEMPENO

Total de solicitudes resueltas
*100

Porcentaje de solicitudes resueltas =
Q je & Total de solicitudes recibidas
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VL.

2)

3)

N

4)

5)

6)

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 instalacion y configuracion de
multifuncionales, en el que el personal y dreas involucradas se apegan al cumplimiento de las
actividades y acciones necesarias para una adecuada y eficiente operacion.

Una vez asignada la tarea, el Técnico Especialista recibe de parte del Responsable del Centro de
Servicio, correo o formato “Alta o modificacion v.3”, solicitando la instalacién y configuracion del
multifuncional;

El Técnico Especialista ingresa al Sistema JIRA con su usuario y contrasefia para revisar que la tarea
fue asignada acorde al correo o formato 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”;

¢La tarea asignada en JIRA es acorde al formato “Alta o modificacion v.3"?

3.1) Si, el Técnico Especialista solicita al Usuario Requirente, permiso para iniciar con la instalacion y
configuracién del multifuncional. Continta procedimiento en el paso 4.

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

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

Una vez que el Usuario Requirente aprueba la instalacion del multifuncional, el Técnico Especialista
inicia con la instalacién del multifuncional de acuerdo al “Manual de instalacién de multifuncional”
(ver anexo 2).

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 instalacién y configuracion de
multifuncionales, que indican la configuracion y mantenimiento requeridos.

5

Al finalizar la instalacion, el Técnico Especialista realiza pruebas para verificar que la instalacion &
haya realizado correctamente;

¢Se instald correctamente?

Mo
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7)

8)

6.1) Si, el Técnico Especialista solicita al Usuario Requirente contestar encuesta y firma de
conformidad el formato “Alta o modificacion v.3” que le fue asignado. Continta el procedimiento en

el paso 7.

6.2) No, el Técnico Especialista identifica el error y lo corrige. Regresa el procedimiento al paso 4.

El Técnico Especialista hace entrega del formato “Alta o modificacion 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 “Recepcicdn,

distribucion y monitoreo de solicitudes e incidencias”;

Fin del procedimiento.
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Vil.

FLUJOGRAMA

Soporte Técnico

¢Se instald
orrectamente?

Realiza pruebas

»
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No
ata correccion
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VIIL. ANEXOS
Nombre del Documento Propdsito Codigo del
Documento

Formato Alta o Modificacion V.3.

Manual de Instalaciéon vy

Multifuncionales

Ruta de acceso:

\\smsoptecl\SoporteTecnico\Manuales
instalacion\Manualesparainstalciondemultifuncionales

Paginas 2.

configuracion

Documento para solicitar MP0209-A01
instalacion,
configuracion,
capacitacion, claves de
acceso de Hardware y/o
Software. . . |
de Documento externo que
facilita la instalacién de
driver de impresoras

de
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Formato: MP0209-A01
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IX. HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha de

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

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

X. VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO

a) Elaboracién

Monica Isabel de Jesus Montiel Migliano Elizabeth Torres Pérez
Técnico Especialista Analista

b) Revision

Héctor Manuel Villalpando Galindo
oordinador de Soporte Técnico

¢) Autorizacion ;

Procesos

— A
José Garcia Flores
Director General de Informatica y Sistemas i eral de Administracion

Ivan Eduardo Arglielles Sdnchez
Director General del Instituto

No. Revision Fecha de Finalizacion

0 30 de enero de 2020




