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I OBIJETIVO

Proporcionar un lineamiento homologado de control que permita una adecuada actualizacién de drivers, con
la finalidad de obtener una seguridad razonable para mitigar los riesgos inherentes a |la operacian.

Il ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion general para todas las dreas involucradas en la actualizacién de drivers,

iniciando desde el momento en que el usuario requirente presenta una falla en el funcionamiento de su

equipo, hasta el momento que el Técnico Especialista entrega la encuesta al Responsable del Centro de
i Servicio y termina la tarea en JIRA.

1. TERMINOS Y DEFINICIONES

1) Drivers: programas que sirven de intermediarios entre Windows (u otro sistema operativo) y los
dispositivos o componentes de hardware del PC. Son necesarios para que funcionen impresoras,
escaneres, la tarjeta grafica, de sonido, de red, la placa base, etc.

2) JIRA: Sistema de Control de tareas.

3) Responsable del Centro de Servicio: personal del drea de soporte técnico responsable para recibir
peticiones del Instituto, registrar en sistema y areas asignadas.

4) Técnico Especialista: personal del area de soporte técnico para cubrir Incidencias de la Institucion.

IV.  MARCO NORMATIVO }]}4

X

N/A

V. INDICADOR (ES) DE DESEMPENO

Total de solicitudes resueltas
*100

Por j olicit r Itas =
ofgentdje de solicitudes resueltas Total de solicitudes recibidas
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VI.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

PROCEDIMIENTO
Riesgo 1. Las actividades del personal asignado al procedimiento no se encuentran delimitadas.
Riesgo 2. El Driver instalado es incompatible con el equipo o estacién de servicio.

Control 1. El Instituto cuenta con un procedimiento establecido para la actualizacion de Drivers, en el
que el personal y dreas involucradas se apegan al cumplimiento de las actividades y acciones
necesarias para una adecuada y eficiente operacion.

Control 2. La Direccidn General de Informdtica se asegura de instalar el Driver necesario segun el tipo
de equipo.

El Usuario Requirente detecta una falla en el funcionamiento de su equipo entre las que
principalmente pueden estar:

e No puede ingresar al sistema
e No puede imprimir
e No puede escanear

El Usuario Requirente solicita por medio de correo electrénico o telefénicamente a Centro de Servicio
la revision de su equipo;

El Responsable del Centro de Servicio atiende la solicitud e ingresa al Sistema JIRA con su usuario y
contrasefia para registrar la tareay asignar al Técnico Especialista que le dara seguimiento, mediante
la siguiente ruta: “crear — ventana crear incidencia — ingresa datos de la tarea — ingresa fecha de
entrega — selecciona Direccidn — selecciona Area — ingresa extensién — ingresa Técnico responsable —
clic crear — se genera numero de incidencia”;

El Responsable del Centro de Servicio informa al Técnico Especialista que le fue asignada una tarea;
El Técnico Especialista ingresa al Sistema JIRA con su usuario y contrasefia para revisar que la tarea
fue asignada correctamente mediante la siguiente ruta: “proyectos — centro de servicio - pizarra
kanban - mis incidencias - selecciona el servicio que se va a realizar - abre ventana con la descripcién”;

¢éLa tarea fue asignada correctamente?

6.1) Si, el Técnico Especialista solicita al Usuario Requirente permiso para acudir a su drea de trabajo
a revisar el equipo. Continua el procedimiento en el paso 7.

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

6.2.1) El Responsable del Centro de Servicio realiza la correccion en el sistema JIRAy
al Técnico Especialista. Regresa el procedimiento al paso 4.
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7)

8)

9)

10

11

—

12)

13)

14)

Una vez que el Usuario Requirente aprueba la revisidn, el Técnico Especialista revisa la falla que fue
reportada;

De acuerdo a la revision realizada, el Técnico Especialista determina si se requiere actualizar o
reinstalar el Driver;

¢El Driver requiere actualizacién?

9.1) Si, el Técnico Especialista ingresa al buscador de Windows tecleando “Windows up date” para
buscar actualizaciones, posteriormente actualiza. Continda el procedimiento en el paso 10.

9.2) No, el Técnico Especialista reinstala el driver requerido de acuerdo al “Manual de instalacion de
drivers” (anexo 1). Continla el procedimiento en el paso 10.

Riesgo 3. La instalacion realizada no es de conformidad con los criterios y lineamientos establecidos
en el Manual correspondiente.

Control 3. El Area de Soporte Técnico cuenta con un Manual para la instalacién de Drivers, que indican
la configuracion y mantenimientos requeridos.

Una vez actualizado o reinstalado el Driver, el Técnico Especialista realiza pruebas para verificar que
la falla haya quedado corregida;

¢éSe corrigio la falla?

11.1) Si, el Técnico Especialista entrega al Usuario Requirente el equipo funcionando correctamente.
Continda el procedimiento en el paso 12.

11.2) No, el Técnico Especialista identifica el error y procede a corregirlo. Regresa el procedimiento
al paso 8.

El Técnico Especialista solicita al Usuario Requirente contestar encuesta en el “Formato alta o
Modificacién V.3” y firmarla de conformidad;

El Técnico Especialista entrega la encuesta a centro de servicio e 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 @/ :
o Autorizado”.

Fin del procedimiento.
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Vil ANEXOS

Formato alta o Modificacién V.3 Valorar por parte del usuario = MP0209-A01
la atencion a sus solicitud.

'Sm;o_pte_cl\SoporteTecn—ico\Manualesdé Documento  técnico que |
Instalacion facilita la Actualizacién de
drivers.

Contenido 3 hojas
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Formato: MP0209-A01

Sistema de Gestion de
Segundad de la
Informacién

Seleccionar "Servicio Requerido”
| Hardware:

Software:

n [ Instalacio Reempiazo
Capacitaciof_] Claveos Acceso [ ] Configuracion []  Clave de Acceso[ ]
SIC R2 Sistema integral Computerizads +2. [[] tepresors.
S[C- Sxiema [magral Compuimrande. [ Lagiop.
IIF- Siziema [mjagral da nformacide Finssciera [] Computadcrs Escricric.
| Cagture Fro- Dighaizacian de Dacumanios. ] Grabadae da CODVA.
""" Qulix Saryar Gasbin de Fiuje de Documentos Ojginizadas. (T
Lessriche- Reposizide de Documanies Dighales, Ragulsdor
| Tembrads (CFDLFackrs Eimcranica). [ ] Vieuse
] Canipns 10 Setama Contable =] Theniier.
"SGR Caston de sipedenias de Tekranzs Jaridca Froyactor
Baby-Husan- Adsinsyacion del personal, pago de | némna. tl Uso d= USE.
] Contrel g Tumes v Cia Elncinicn ‘E-fiow” [ ] Taciade.
I Med- Sistemn de Expedienis Clinco. Aparsin Teiefanico.
B Medie- Ssiema de Adminaimacids de Aimacenes y Fanmacis. [] Crédito Telefinica:
CSE- Sislems integral ge Pansionades. RFs Cradiz[ ] Modifizazion Credi]_]
1-Lismadas Locales mj
Ctros Senicios: 2- Lismadas Locaies + Caluiames (044). @l
3-Lismads Locmles « Caluimnes (044) < Naconsles ]
&-Liemadas Loceles + Celulenes (044) -NlﬁimiuoD
Cebdares Nacionsies (045).
Obsenvaciones:

S-Lisuduanlu*CdM(Dﬂ)-Mdn-D

Celdares Nacionsles (045] + Iniemnacionales.

& UaﬂaduLa:lhsoCddﬂu(N&)oNMﬁ

Cehdares Neoonsie: (0d45] + Inienaccnales Mundaiss”

irma oe Auforizacion

Agegernc.el | Agregermaonio: | |

Nombre y Firma Nombee y Fima
Director Solicifants Director de Area

Notz:

Relacionado & software, en & reverso de |a haja se describen los
Matuins que contienen cienos Stemas, 15 CUSIES 65 Necasanio
Seleccionar 0espués de habeno indicato en esta hoj principal.

Nombre y Fema Nombre y Finma

Reaponsable del Sistema  Usuano Responsabis
Nombre y firma de conformidad al recibir o sacvicio
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——— Seguridad de la

Informacion

Sistemas:

“ Seleccions o Modulo que requieres ™

Llemado por of peraonal de
mformatica
Eaol: Nawel:

] 1~ incamperezion de 559

Sisterma luicpl ] 2-imecantio d= ifamaciin de e EPP.

Compatsunio vl |[M] 3- Dtopaniemias crédics &= FCF y PP, Trariis dz Rensiin
1 e rr 18- REC 2= Carcurss.
[0 2-Tramies'itende CRFH.  [] 17 impresion de Carstules,
[ 3-mamne Aveszeries ]2 Aotar g2 registro o
[ &-Cormesms ge Amenzsmienn,  [] 18- Comra de i D2
[] 5-&%mccny vpescies [Ji0-Castars ge fonse.
[] - Asoredares volsmieros: [] 21~ Anchiao Gesers.

s1C [ 7-Cobraezs Anminktretie [Jza-se0ir

Sistema Integre [C] &-Adminst Cusizs por Cobver 9P

Compuisizade | B-Ceie.
[J 19~usiges.
[[] 1%-Aoicedeor 2= pagos por besco.

12-Actusiymdor de pages 32 READ

[ 13-teerne de senscnazos.
[ 14-Admiristrader Diparstn Fagos e Femsonacas
[ 15-intrenet

F
Sl Imbeyrad de
Indfoerssiin

Fumanzires

Encussts

Ty er=s may e para ncactros y queremos mejorar los senicics Erindados, syudanos confestands ls siguienis
enzussia despues de haber recibido el servicio # Salzcricna: 1 menor = 10 mejor serico @,

i. ;Conmgeras que ol personal de [a UIT esin capacniado pars solverfer s necandadas?
T3 6 B 8 0,10

2. ;Qué ian sefisfiacho astis pon la stencion y solucicn que be proporsionama?
T2 0520 45 CHAT & 00 10

3. ;Te eaphcarn de maners clam s ulizacin de e hemamienia?
1 2734 & &8 7 &.8°710

4. ;Te reschisron jas dudas genemdas como consauenca del Servico rquanda?
o b B Lo IS o L T R

5. ;Te pmpcrtionamnn sjsmplos o ejercicion que facifian o spendizae de s hemamients?
-2 2048 BT &8 10

6. ;Cusinks fampo bardo sl ser slandido en soiicier & ==nicic?
12 3 % S 7 % 511

;Come calificarts el Servido

® e

Excalonic Bawro Meguint FAslo
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IX. HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha de

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

' N/A ! N/A ! N/A ; N/A

X.  VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO

a) Elaboracién

)
Monica Isabe c:éJesus Migliano Montiel El;&%s Pérez

Técnico Especialista Analista
b) Revisién _ ; ﬂ
ct anuel Villalpando Galindo Anais Farias Orozco
Coordinador de soporte técnico Director de Desarrollo Institucional y Procesos

M pe—

2 isale)

losé Garcia Flores
Director General de Informdtica y Sistemas

c¢) Autorizacién

/ e

No. Revision Fecha de Finalizacion

0 18 de marzo de 2021




