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3 eomicios PROCEDIMIENTO PR-DPE-STIS-DI-01
MORELOS | do Salud SOPORTE TECNICO za(?én?

1. Propésito:

Establecer un método eficiente y estandarizado para brindar Soporte Técnico a usuarios
de Servicios de Salud de Morelos.

2. Alcance:

Este procedimiento aplica a todo el personal técnico de la Jefatura de Informatica en
Oficinas Centrales.

3. Referencias:

3.1 “Lineamientos de Uso de las Tecnologias de la Informacidon y Comunicaciones
de Servicios de Salud de Morelos”.

3.2 Este procedimiento tomd como referencia el requisito 7 subrequisitos 7.1,
7.2,7.2.3,7.5.4y 7.5.5 de la norma internacional 1ISO9001:2008

4. Definiciones:

N/A
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5.2 Descripcion de Actividades:

Documento de

No.
Descripcion Responsable _ S
Act. P B Trabajo (Cédigo)
Se recibe la solicitud se servicio de soporte
técnico por parte de los usuarios de las 50"““_“_’ de
1 diferentes areas mediante el sistema de Ingenieros vy /o Servicio

registro de drdenes de servicio, el cual
asigna a un ingeniero o técnico de servicio
para atender la solicitud.

técnicos de soporte

FO-DPE-STIS-DI-01

Se verifica en el sistema de registro de
ordenes de servicio si la informacién
2 proporcionada por el usuario es la
necesaria para iniciar la atencién del
incidente reportado.

Ingenieros y /o
técnicos de soporte

Verificar si los datos proporcionados por el
usuario son correctos.

En caso de ser afirmativa la respuesta
pasar a la actividad nimero 5.

En caso de ser negativa la respuesta pasar
a la actividad namero 4.

Ingenieros y /o
técnicos de soporte

Es necesario contactar al usuario via
telefénica o a través de internet para
precisar la informacién proporcionada en
el sistema de registro de ordenes de
servicio.

Regresar al paso 2 de este procedimiento.

Ingenieros y /o
técnicos de soporte

Acudir al lugar de trabajo del usuario para
brindarle el servicio de soporte técnico e
5 identificar las posibles causas del incidente
y determinar el procedimiento a seguir
para su inmediata solucion.

Ingenieros y /o
técnicos de soporte

Se determina si es posible darle solucién al
incidente reportado internamente.

Si la respuesta es afirmativa continuar con
la actividad nGimero 7.

Si la respuesta es negativa continuar con
la actividad numero 10.

Ingenieros y fo
técnicos de soporte

APROBADO EN SESION ORDINARIA

DE LA JUNTA DE GOBIERNO
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No. Deseripcion Restonsable Documento de
Act. Trabajo (Cédigo)

Se notifica al usuario el procedimiento a
seguir para la resolucién del incidente
reportado y en caso de ser necesario se le
solicita su autorizacién para intervenir el
equipo de coémputo inmediatamente y Ingenieros y /o
ejecutar las acciones correctivas| técnicos de soporte
necesarias las cuales pueden incluir retirar
el equipo para verificar y cambiar
componentes de hardware para realizar
pruebas.

Se determina si con las pruebas realizadas
se solucioné el problema.

Si la respuesta es afirmativa continuar con Ingenieros y fo
la actividad n(imero 9. técnicos de soporte
Si la respuesta es negativa continuar con
la actividad niimero 12.

Se verifica que el equipo de cémputo se
encuentre funcionando correctamente en
todos sus componentes y se procede a
firmar de conformidad la solicitud de Ingenieros y /o
servicio por parte del personal técnico y el | técnicos de soporte | FO-DPE-STIS-DI-01
usuario.

Con esta actividad termina el presente
procedimiento.

Solicitud de
servicio

Se notifica al usuario la necesidad de
trasladar el equipo al departamento de Ingenieros y fo

informatica donde se cuentan con las| técnicos de soporte
herramientas necesarias para su revision,

10

Se determina si se solucion6 el problema
con las pruebas realizadas en el

departamenta de informética. APROBADO EN BESION ORDINARIA

Ingenieros y /o {TA DE GOBIERNO

técnicos de soporte

11 |Si la respuesta es afirmativa se continda
con la actividad 9.

Si la respuesta es negativa se contindia con
la actividad 12.

En caso de no ser posible la reparacién del
equipo con las herramientas y los insumos
12 |con los que se cuenta en el departamento
de informatica se verifica el estado de
garantia del equipo.

Ingenieros y /o
técnicos de soporte
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Se verifica si el equipo tiene una garantia

activa.
Ingenieros y /o

13 | En caso afirmativo se pasa a la actividad| _, °
técnicos de soporte

14.
En caso contrario se pasa a la actividad 15.

Se reporta con el fabricante el problema
del equipo y este determina después de
pruebas realizadas el envié de las partes Ingenieros y /o
dafiadas asi como el tiempo de despaché | técnicos de soporte
de las mismas, para dejar en
funcionamiento. Pasa a la actividad 9.

14

Se orienta al usuario acerca de los
tramites que debe realizar para poder
efectuar la reparacion de su equipo con el Ingenieros y fo
departamento de Servicios Generales, es| técnicos de soporte
responsabilidad de cada drea este
procedimiento. Pasa a la actividad 9.

15

6. Registros:

6.1 Solicitud de Servicios FO-DPE-STIS-DI-01.

7. Politicas:

7.1 Sélo se atenderan solicitudes de Servicio recibidas a través del “Sistema de
Ordenes de Servicio” (SOS).

7.2 Se debe consultar el documento “Lineamientos de uso de las Tecnologias de
la Informacién y Comunicaciones de los Servicios de Salud de Morelos”

8. Anexos:

N/A
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Cédigo
FORMATO FO-DPE-STIS-DI-01 |
Servicios SOLICITUD DE SERVICIO
MORELOS | de salud (POR USUARIO/EQUIPO) Pagina
ide1
FOLIO:
DATOS DEL SOLICITANTE
Solicitante: Cuenta de Dominio:
Direccion:
Subdireccion:
Departamento:
DATOS DEL SERVICIO
Tecnico Asignado:
Tipo de Servicio:
Descripcion Inicial:
Descripcion Final (Tecnico):
DATOS DEL RESPALDO
Numero de Archivos: Numero de Carpetas: Tamafio Total:

TERMINOS Y CONDICIONES

Al firmar este documento usted acepta de conformidad lo siguiente:

- Acepta los Términos y Condiciones de los Lineamientos de Uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones de los Servicios de Salud de Morelos.

- En caso de que se haya requerido realizar un respaldo de informacién, usted acepta haber autorizado la
intervencion del Tecnico Autcrizado Asignado a su equipo a cargo para realizar el respaldo de su informacion ,

asimismo acepta que la cantidad de informacion que se respaldo, concuerda con los datos antes mencionados
en este documento ( Apartado de Datos del Respaldo ) y es la que se le ha entregado.

Firma de Conformidad del Usuario Firma del Tecnico Responsable

<L ¥R

DE GOBIERNO
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[:Lff Sarvicios ADMINISTRACION DE RED DE VOZ IP —
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1. Propésito:

Establecer un método eficiente y estandarizado para administrar la Red de Voz IP de Servicios de
Salud de Morelos.

2. Alcance:

Este procedimiento aplica al personal responsable de la Administracion de Red de Voz IP de
Oficinas Centrales y las Unidades que se encuentran interconectadas a dicha red.

3. Referencias:

N/A

4. Definiciones:

N/A
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DE LA JUNJA DE GOBIERNO
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PROCEDIMIENTO
ADMINISTRACION DE RED DE VOZ IP

Cadigo:

PR-DPE-STIS-DI-02

o Servicios Pagina
MORELOS | de Salud 5de 6
5.2. Descripcion de Actividades
No Documento
Act. Descripcion Responsable de Trabajo
: (Cédigo)
Se recibe reporte de fallo en el servicio de -
s TER . e Administrador de | BI-DPE-STIS-
1 telefonfa IP y se registra en la bitdcora de 2
. . redesy servidores DI-01
incidencias
Se identifican las posibles fallas que causan la i s
7 ,p q p Administrador de
2 problematica (teléfono IP, troncal andloga o .
. redesy servidores
digitales, conmutador)
3 Se realiza la revisién y correccién del servicio de| Administrador de
acuerdo al fallo identificado redes y servidores
Se verifica si el fallo fue corregido.
En caso de ser afirmativa la respuesta se pasa a la .
o G e P P Administrador de
4 actividad 5 de este procedimiento :
redesy servidores
En caso de ser negativa la respuesta, se pasa a la
actividad nimero 6
Se registran acciones realizadas en bitacora de
incidencias, notifica a usuario el restablecimiento Bitdcora de
. del servicio y se procede a firmar de conformidad | Administrador de incidencias
el reporte de incidencias por parte del técnicoy el| redesy servidores | pipPE-STIS-DI-
usuario. 01
Con este paso se concluye la actividad.
Se realizan pruebas detalladas (pruebas de red, s
. P . (b - o Administrador de
6 revision de troncales andlogas, revision de dafio .
5 5 ; - £oxs redesy servidores
fisico, alimentacion eléctrica).
Se verifica que las pruebas hayan sido
satisfactorias
7 En caso de ser afirmativa la respuesta se pasa a la| Administrador de
actividad 5 de este procedimiento redesy servidores
En caso de ser negativa la respuesta, se pasaa la
actividad nimero 8
Se emite un reporte especificando las acciones a| Administrador de
8 seguir para la solucién del fallo a través de un| redesy servidores

memorandum a las areas correspondientes.

Pasa a la actividad 5.
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Servicios Pagina
de Salud 6deb

6. Registros:

6.1. Bitacora de incidencias (BI-DPE-STIS-DI-01)

7. Politicas:

7.1. Consultar documento (DT-DPE-DI-01) “Lineamiento de Uso de las Tecnologias de
la Informacién y Comunicacion de los Servicios de Salud de Morelos”

8. Anexos:

N/A
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a SOLICITUD DE PUBLICACION DE -

5 g 5.4 p P x -DPE-STIS-DI-
2 Servicios INFORMACION EN LA PAGINA WEB i -0z

MORELOS de Salud

PODER Ej2CUTIVOG

Nombre completo del solicitante:
Nombre:] | Apellido Paterno: | | Apellido Materno:| |

Cargo o puesto: I , ) - - B l
Fecha y hora: l Dia [/ Mes [ A _____J
Correo electrénico institucional: [ _ S T

Teléfono celular: | | Teléfono oficina: ]

Describir la informacion que desea publicar en la pagina web (la informacién debe ser clara,
precisa, breve y comprensnble)

Si son archivos, favor de adjuntarlos (adjuntar archivos en formato pdf) de acuerdo a las

siguientes especificaciones:
Texto
Tipografia: Verdana, Tamaiio: 9, Formato: Justificado

Si son imagenes para publicar en la pdgina web deben de contar con las siguientes
especificaciones:

Imagenes

Noticia(Boletin): Formato: jpg, Tamafio: 460 x 240 px

Banner articulos: Formato: jpg, Tamafio: 214 x 122 px

Banner lateral: Formato: jpg, Tamafio: 220 x 115 px, 170 X 65 px, 170 X 220 px

Fecha de inicio y terminaciéon de publicacién de la informacién (la informacién a ser publicada
debera de recibirse con 4 dias héabiles de ant:cmac_lon a_lg_fggha de inicio de la publicacién):

Inicio: [ Mes / ) Terminacion:

=l lo sollelind; Aceptada | | Rechazada | |

SI fue rechazada, motlvo del rechazo

NOTA: Unicamente estan autorizados a solicitar la publicacion de informacion en la
Pagina Web, Directores(as), Subdirectores(as) y Jefes(as) de Departamento.

APROBADQ EN SESION ORDINARIA
DE LA JDNTA DE GOBIERNO
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TELE ;\J /\sALup FORMATO DE 50LICITUD CODIGO: FO-DPE-STIS-DI-03
DE VIDEOCONFERENCIA

MORELOS

o5 .,‘ de Salud

Fecha de solicitud: [ ) I No. Folio:

Datos del responsable de la videoconferencia:

Nombre: N lApeIlido paternolm ] Apellido materno:

Cargo: Hospital / Dependencia:

Direccion: Subdireccion:

Departamento: = Programa:

Correo electrénico: Teléfono de contacto: _ Ext.

Datos de videoconferencia

Nombre del evento:

Tipo de evento: - Tele-Capacitacion -
- Tele-Administracion £
- Oftro L ....]
Fecha del evento: l Horario: Inicio [::_:J Finalizacion :
Sede emisora: Nombre de la unidad:
l:] - Hospital ’ - |

] - Jurisdiccion
L]~ Oficinas Centrales

l
e il
. oo [ . |

ugaren la sede emisora: - Aula de usos miiltiples

L
APROBADO\EN SESION ORDINARIA H - Sala de la direccion general
DE LA JlL TA DE GOBIFRNO % - Sala de la direccién de planeacion y evaluacion

- Sala de la direccién de atencion med|ca

_ZS/() O ,upﬂ) ] -otro | |

TECNICO — — o .
rmacion: SI:[_| NO: U Tipo de informacién: [_I Presentacion en Power Point

OO 1{'!“"

U Documento en Word
No. participantes: | Grabar evento: SI: |__| NO: |_]

- Video

i

j) .
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CODIGO: FO-DPE-STIS-DI-03

Sedes Receptoras: (Favor de marcar las sedes participantes)

Sede receptora

(L] Oficinas Centrales: |

(] H. Axochiapan:

Nombre del responsable Correo Teléfono de  #Participantes
del evento. electronico contacto
| || 1]
l I | [ ]
L | || ]

[J H. Cuernavaca:

(] H. Cuautla: [

] |

J

(] H. Jojutla: |

(] H. Jonacatepec: L

| I

[ H. Ocuituco: |

J

S

| — |

(] H. Puente de Ixtla:

I

| I

] H. Temixco: [

Jl I

[] H. Tetecala:

|| |

- }

(] H. Yautepec: '

] Jurisdiccion I: |

| |

[ Jurisdiceién Ii: [

| |

L Jurisdiccién Il f

I I

L Epidemiologia Leyva:|

| |-

|
|
|
|
|
|
|
|
|
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Comentarios / Observaciones:

APROBADO EN SESION ORDINARIA
DE LA JUNTA DE GOBIERNO
ACUERDO JGSSM

L2,

Firma Solicitante

1.- NOTA: Unicamente estan autorizados
Jurisdiccionales y Jefes(as) de Departamento.

000183

Firma Director(as), Subdirector(as),
Jefe(a) de departamento

a solicitar videoconferencias,

Directores{as), Subdirectores(as), Jefes

2.- NOTA: En caso de cancelacién favor de notificar al enlace de Agenda de Videoconferencia Estatal (Gustavo Velez
Preciado al Tel. 318-5334 Ext. 424). 6 al enlace Técnico de Videoconferencia Estatal (Daniel Flores Guerrero Tel. 318-5334

Ext. 424).
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