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il. PRESENTACION

La socigdad mexiquense exige de su gobierno cercania y responsabilidad para lograr, con hechos, obras y acciones,
mejores condiciones de vida y constante prosperidad.

se impulsa la construccion de un gobierno eficiente y de resultados, cuya premisa fundamental es la
fn de acuerdos y consensos para la solucion de las demandas sociales.

En este gontexto, la Administracion Plblica Estatal transita a un nuevo modelo de gestién, orientado a la generacién de
& de valor para la ciudadania, Esle modelo propugna por garantizar la estabilidad de las instituciones que han
do su eficacia, pero también por el cambio de aguellas que es necesario modernizar,

icker v el buen desempefio de las Instituciones gubernamentales tienen como base las mejores practicas
nisfrativas emanadas de la permanente revisidn y actualizacion de las estructuras organizacionales y sistemas de
trabajo, el disefio e instrumentacion de proyectos de innovacion y del establecimiento de sistemas de gestion de la

calidad.

gnte manual administrativo documenta la accidn organizada para dar cumplimiento a la misién del Colegio de
:5 del Estado de México. La estructura organizativa, la division del trabsjo, los mecanismos de coordinacion ¥
iGN, las funciones y actividades encomendadas, el nivel de centralizacion o descentralizacion, los procesos
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clave de la organizacion y los resultados que se obtienen, son algunos de los aspecios que delinean la gestion
administrativa de este crganismo auxiliar del Ejecutivo Estatal.

Este documento contribuye en la planificacion, conocimiento, aprendizaje y evaluacion de la accidn administrativa. E
reto impostergable es la transformacion de la cultura de las dependencias y organismos auxiliares hacia nusvos
esquemas de responsabilidad, fransparencia, organizacion, liderazgo y productividad.

. OBJETIVO GEMERAL

Incrementar la eficiencia y eficacia de los framites y servicios que proporciona el Departamento de Informatica, mediante
la formalizacion y estandarizacion de los métodos y procedimientos de trabajo.

IV. IDENTIFICACION E INTERACCION DE PROCESOS
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V. RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Proceso:

«  Administracion de las Tecnologias de la Informacion:
De la calendarizacion semestral realizar el mantenimiento preventivo hasta la reparacion y entrega de bienes
informaticos por mantenimiento correctivo.

Procedimientos:

« Realizacion de Mantenimiento Preventivo de los Bienes Informaticos del COBAEM.

« Realizacion de Mantenimiento Correctivo de los Bienes Informaticos del COBAERM.

VI. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

| Edicién:  Cuarta. '

, Edicion: Cuarta. |
REALIZACION DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE  Fecha: Octubre de 2014 |
LOS BIENES INFORMATICOS DEL COBAEM | Cédigo: 205N14004/C7
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DIMIENTO:

OBJET|VO:
Mantener en Optimas condiciones de servicio los bienes informdaticos de COBAEM (Unidades Administrativas, Planteles
y Cenffas EMSAD), Garantizando la calidad del servicio mediante el Mantenimiento Preventivo de los Bienes

ALCANCE:

Aplica
Bachill

|a todos los servidores publicos de las unidades administrativas, Planteles y Centros EMSAD del Colegio de
bres del Estado de México, gue tengan asignado un bien informatico.

Se exduye del mantenimiento preventivo a todos |os equipos que no cuenten con ndmero de serie de control patrimonial
v contripl de bienes del Departamento de Informética.

REFERENCIAS:

« Nofinas Administrativas para la asignaclon de bienes v servicio, en los articulos SEI-027 v SEI-028. (Publicado en

Ga

+« M

ata dal Gobierno No 39 del 24 de febrero de 2005}

ual General de Organizacion del Colegio de Bachilleres del Estado de México. Referente al Departamento de

Infafmatica. Fraccion VI Cadigo 205N14004, apartado 7 v 9. ("Gaceta dal Gobierno” del Estado de México, Mo, 44

del

*9 de agosto de 2014).

RESPONSABILIDADES:

El Defartamento de Informatica es responsable del mantenimiento preventivo de los bienes informaticos en las

Unidad

El Jet

es Administrativas del Colegio de Bachilleres del Estado de México.
|

idel Departamento de Informédtica debera:

+ Solpitar de manera verbal al Encargado de Mantenimiento, la calendarizacidn del “Programa Semestral de

M

= Re

I

= Da

itenimiento Preventivo™

! H il
visar y aprobar el "Programa Semestral de Mantenimiento Preventivo".

icios de Mantenimiento Preventivo del bien informético, informéndoles la fecha en la que se realizard el
tenimiento.

. In}:mar a log usuarios de las unidades administrativas mediante oficio en original v copia, la necesidad de dar
se

erminar el lugar de realizacion de mantenimiento.

» Instruir de manera verbal al encargado de mantenimiento, para la implementacion del mantenimiento preventivo en

un

rades administrativas, si el servicio se debe hacer en Oficina centrales.

El En

+ El

aﬂgadn de Mantenimiento del Departamento de Informatica debera:

orar el "Programa Semestral de Mantenimiento Preventivo™ y turnarlo al Jefe del Departamento de Informética

pata revision,
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Realizar las correcciones al “Programa Semestral de Mantenimiento Preventivo”, que indigque el Jefe del
Departamento de Informatica.

Difundir el Programa Semestral de Mantenimiento Preventive ante unidades administrativas, planteles y centros
EMSAD del Colegio de Bachilleres del Estado de México.

Acudir a las unidades administrativas v coordinarse con el Usuario de las Unidades Administrativas/Plantel para
realizar el mantenimiento.

Realizar los servicios correspondientes al equipo de cémputo del usuario ¥ entregar equipo de computo al usuario de
!a unidad administrativa y el formato Reporte de Servicio de Mantenimiento Preventive y Correctivo en Espacios
Educativos.

Reclbir formato Reporte de Servicio de Mantenimiento Preventive y Corrective en Espacios Educativos con firma de
conformidad del usuario y archivarlo.

El Usuario de la Unidad Administrativa/Planiel debera:

Recibir notificacidn por ascrito, astar en al lugar, fecha v hora en que se la hard la visita.
Proparcionar &l bien informatico para que s& la de mantanimiento.

Recibir equipo v firmar de conformidad en el formato Reporte de Servicio de Mantenimiento Preventivo y Correctivo
en espacios Educatives y devolverlo al Encargade de Mantenimiento,

DEFINICIONES:

Encargado de Mantenimiento: Es la persona responsable funcional del Departamento de
informética, que lleva a cabo el mantenimiento de los bisnes
informaticos.

Mantenimiento Preventivo: Acciones de ajusle para evitar mal funcionamiento en los bienes
informaticos para garantizar la continuidad de operacion en éstos,

Bienes informaticos: Son los activos de tecnologias de informacidn y comunicaciones
tales como &l hardware, el software, las aplicaciones y los madios
fisicos de comunicacion.

Programa semestral de Calendarizacidn para realizar el mantenimientoc preventivo a las

mantenimiento preventivo: unidades administrativas del COBAEM v Espacios Educativos del
COBAEM.

Administrador del bien En unidades administrativas del Colegio de Bachilleres del Estado

informatico: de México, es &l servidor poblice al cual esté asignado el bien
infarmatice. En espacios educatives, es el sarvidor pdblico que tiena
como funcidn la gestion del mantenimiento de bienes informaticos
ante el Departamenta de Informatica.

Usuario: Es el servidor piblico al cual esté asignado el blen informatico.

CPL: Unidad Central de Procesamiento. (Es el componente principal en
una computadora, interpreta las instrucciones y procesa los datos
contenidos &n los programas o software).

Anti-spyware: Software para evitar que algunas aplicaciones gue recopilan

infurmacion sobre una persona u organizacion s& instalen o
funcionen en el equipo sin su conocimiento.
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Anti{spam: Software para evitar que los mensajes no solicitados, habitualmente

de tipo publicitario, enviados en cantidades masivas que perjudican
de una u otra manera al receptor no logren llegar al equipo.

Software: Todos los componentes intangibles de una computadora, es decir,
al conjunto de programas y procedimientos necesarios para hacer
posible la realizacion de una tarea especifica.

INSUIklOS:

* 'Programa Semestral de Mantenimiento Preventivo" el cual contiene fecha, nombre del drea administrativa a visitar,
namero de serie del equipo y nombre del usuario.

. Sojicilud verbal del Jefe del Departamento, para que se lleve a cabo la calendarizacion del “Programa Semestral de
Mantenimiento Preventivo”.

RESULTADOS:

. Bkines informéticos en dptimas condiciones de funcionamiento.

INTEFiACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:

. HePlizaci()n del mantenimiento correctivo de bienes informaticos.

POLﬁ{ICAs:

o So' se darda mantenimiento a los bienes informaticos propiedad del COBAEM, por lo que deberan contar con
namero de inventario del sistema para el control patrimonial y del sistema de bienes informaticos del Departamento

de Informatica.

* Nojse proporcionaré el mantenimiento preventivo, sl el usuario no se encuentra en el lugar, fecha y hora programada
para la visita. En el caso de que esto suceda, el usuario debera notificar al Departamento de Informética, mediante
ofidio, la fecha y hora de una nueva visita.

DESARROLLO:
UNIDAD ADMINISTRATIVA/
No. PUESTO ACTIVIDAD
L. Jefe del Departamento de Solicita de manera verbal al Encargado de Mantenimiento, la
Informética calendarizacion del “Programa Semestral de Mantenimiento
Preventivo".
2 Encargado de Se entera y elabora el “Programa Semestral de
Mantenimiento Mantenimiento Preventivo" y lo regresa al Jefe del
Departamento de Informatica para revision.
3. Jefe de Departamento de Recibe el “Programa Semestral de Mantenimiento
- Informatica Preventivo", lo revisa y determina: ;Tiene correcciones?
4. Si tiene correcciones, |0 entrega de manera econdmica al
Encargado de Mantenimiento,
5. Encargado de Recibe el “Programa Semestral de Mantenimiento
Mantenimiento Preventivo”. Realiza correccion. Se conecta en la operacion
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UNIDAD ADMINISTRATIVA/
No. PUESTO ACTIVIDAD
No. 3.
6. Jefe de Departamento de Si no tiene correcciones, aprueba el “Programa Semestral de
Informatica Mantenimiento Preventivo”, e informa a los Usuarios de las
Unidades Administrativas mediante oficio en original y copia,
la necesidad de dar servicios de Mantenimiento Preventivo
del bien informadtico, informéndoles la fecha en la que se
realizara el mantenimiento.
15 Usuario de las Unidades Recibe el oficio, se entera, firma de recibo y espera la
Administrativas/ Plantel revision y tuma el oficio.
8. Jefe del Departamento de Recibe copia del oficio, e instruye de manera verbal al
Informética Encargado de Mantenimiento, para la implementacion del
mantenimiento preventivo.
9. Encargado de Se entera y acude a realizar el mantenimiento a la Unidad
Mantenimiento Administrativa y solicita el equipo de computo de los
planteles del COBAEM.
10. Usuario de las Unidades Se entera y proporciona el bien informatico para que se le de
Administrativas/ Plantel mantenimiento.
1l. Encargado de Recibe el bien informatico, revisa y determina:

Mantenimiento

12, Requiere mantenimiento  correctivo, se conecta al
procedimiento correspondiente.

Requiere mantenimiento preventivo, realiza los siguientes
servicios al equipo de c¢omputo con el usuario del bien
informatico.

+ Limpieza al CPU.

13. Encargado de
Mantenimiento

» Revision fisica, limpieza externa o interna al teclado.

s Limpieza interna y externa al ratén.

+ Reparacion de cables de red e impresora en mal estado.
» Configuracion de servicios de red y de seguridad.

+» Cuando no se cuente con intemet, realiza actualizaciones
de las definiciones de virus, anti-spyware y anti-spam.

« Instalacion de actualizaciones del sistema operativo.

¢ Instalacion de actualizaciones para el software de
automatizacion de oficina.

« Configuracion e instalacion de impresoras.

Entrega equipo de cOmputo al Usuario de la Unidades
Administrativas/Planteles y Reporte y/o Satisfaccion de
Usuario.

14. Usuario de las Unidades Recibe el bien informatico y formato, revisa y determina:
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15.

i6.

17.

DIARA

PRO l':t:

IMIERTO: REALITAC SM DE M NT:NIHIEHTD PFI:UENTI\.'D DE LOS BIENES INFORMATICOE DEL COBAEM

UNIDAD ADMINISTRATIVA/S
PUESTO

Administrativas/ Plantel

Usuario de las Unidades
Administrativas/ Plantei

Usuario de las Unidades
Administrativas/ Plantel

Encargado de
Mantenimiento

ACTIVIDAD

¢Funciona el equipo?

Mo, Regresa el equipo al Encargado de Mantenimiento, junto
con el formato y se conecta con la operacion 11.

51 funciona, firma de conformidad el Reporte de Servicio de
Mantenimients Preventive y Corrective en  espacios
Educativos v o1 Reporle y/o Satisfaccion de Usuario, el
formato y Io entrega al Encargado de Mantenimiento.

Recibe formato Reporte de Servicio de Mantenimiento
Preventive y Correctivo en espacios educativos, firmado vy
distribuye original al Jefe del Departamento, primera copia al
Usuario y segunda copia se archiva.

Fiid DEL PROCEDIMIENTO.

SJEFE DEL DEPARTAMENTO e
NF O RAA TIC A,

ENOARGADD OE MANTENIMIENTO
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(n)
[

Reciba ef bien inform tico, revisa y

determina;
R —— —
Prevantive T N
=" Ruquisre manlenimiento
T Comrective
(=)
Se conecta al procedimlanto de |
Mantenimienie Correttivo. i
| _‘1!::

|
|Fealiza los siguientes servicios al|
Eequipcl de compo con el usuarkll
del bign informatco y turna. |
|

)
| Recibe formato Reporie de Servicio
de Mantenimlamo Praventive y
Correclive @n espacios Educativos
tirmado y distribuye original al Jefe |

| ded Departamento, primera copia al |
Usuario y segunda copia se archiva

PROCEDIMIENTO: REALIZACION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LOS BIENES INFORMATICOS DEL COBAEM

USUARIO DE UNIDADES
ADMNISTRATIVAS/ PLANTELES

| Becibe el bien informalico, revisa y
| delermina:

=" Funciona?
L Mo
(B)
L
Regresa of equipo al Encargado de
Mantenimianto Corrective an kg
operachin 11
——
(1)
S

S — 1—3-\;

\[

| =i lunciona firma de conformidad el
| Reporte da Sarvicio de
Mantenimenio Preventivo y
Comective en espacios Educalivos y
o entrega al Encargado de
Manlanimiento
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MEDICYON;
indica#:-r asara medr capacldad de respuesia.
de solicitudes de mantenimiento
- ¥ 100 =% de eficiencia de eguipos
9. de solicitudes de mantenimiento revisades

REGISTHOC UE EVIDENCIAS:

Los egipos a 105 gue =2 les da el mantenimienio guedan registrados en el Reporte de Servicio de Mantenimienio
Prevenfivo v Correctivo en Espacios Educatives

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:
FORMATO Nomibre del formato
FO-Di1 Heporte de Servicio de Mantenimianto Preventive y Correctivo en Espacios
Educativos
FO-DJ;_)Z Reporte y/o Satisfaccién de Usuario

Fdamn'm PARA LLENAR: “Reporte de Servicio de Mantenimiento Preventivo y Correctivo en Espacios
Educativos”
(FO-LH-07)
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| INSTRUCTIVO PARA LLENAR EL FEﬁMﬁﬂE"‘Hepurte de Servicio de iMantenimiento Preventivo y |
Corrective en Espacios Educativos”
! (FO-Di-01)

Objetivo: Llevar el control del servicio de mantenimiento que realiza el Departamento de Informética
en los bienes informaticos.

I
Dlstrlbucrun El nOomero de formatos del Reporte de Servicio de Manlenimiento Preventivo y
Correctivo en Espacios Educativos requeridos es de 2 impresiones originales: primer impresion al Jefe
del Departamento v segunda al Plante! al cual que se le dio el mantenimiento preventivo a su equipo
|

de computo. |
S — e —
No. { CONCEPTO DESCHIPCION
1. I Reporte de Servicio Anctar el niimero congsecutive de los reportes gue se
{ No | realizan, |
2. Fecha Anotar el dia, mes y ano en que se realiza la visita,
3. |  Usuario Escribir el nombre del usuaric del eguipo o Bien
| informatico gque recibe mantenimiento.
b - — -+ R .
| 4, | Puesto | Anotar el Puesto Funcional.
i_.. — S A = -
8. Fecha de Reporis Anotar dia, mes y ano en que reportan la falia.
6. Fecha de Anotar dia, mas vy &ﬁu en que finaliza & soporte
Conclusién técnico. |
7. Horas Empleadas Mimero de horas realizadas al soporta
N Propietario del MNombre del usuario del equipo.
Equipo
2. Personal que Mombre de la persona gue esta dando el
Atendio mantenimienta.
10. Tipo de Servicio Se marca con una “X" &l servicio atendido o realizado
al bien informatico. i
No. COMCEPTO DESCRIPCION
11. Descripeién Descripcion del equipo.
12, Serie Mumerc de serie del equipo o bien informatico que
recibe mantenimiento.
13. Inventaric Mumere de inventario del Eqil.ilpﬂ
14. Observaciones Dbﬁewaclmes sobre &l equipo o el mantenimiento,
15. Descripcion de la Descﬂpcién de |a falla que presenta el equipo.
falla reportada
16. Descripcian  breve Descripecion del serviclo que se dio al equipo.
del servicio
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’ 17. SEI Marcar si se dio manlenimiento an el Sistema Estatal
de Informaéatica.
18. Dependencia Mombre de la dependancia en la que se realizo =l
mantenimiento
’_ i
19. Otro Marcar con una "X” si el mantenimiento se realiza en
otro lugar.
20. Especifique Escriba el nombre donde se realiza el mantenimiento.
21. En proceso Marcar si el mantenimiento no se ha complatado.
22, Atendida Marcar si el mantenimiento v la falla fueron
solucionados.
23, Observaciones Escrbir las observaciones sobre sl mantenimiento
[ realizado.
‘No. CONCEPTO DESCRIPCION
24. Recibid Servicio Mombre y firma del usuario del equipo.
25. Atendio Servicio Mombre y firma de quien realizo el mantsnimiento.

=

FORMATO PARA LLENAR: “Reporte y/o Satisfaccidn de Usuario”

(FO-DI-02)

Fobigrmo del Eslado de Mexico

Secrataria de Educackin

v paat ras Subsecretaria de Educacion Media SUpSrior ¥ Superhor
e Colegio de Bachilleres del Estado de México Reporte Mo, _(1)

Drepartamento oe Informalica

ATt Q00 -t TR L SR 14~y 150 AP T YA AT I8 . .S F LT RO AP D T3 A 8 LIS i . 25, WA 00
Toluca, Max. &
; REFPORTE YO SATISFACCION DE USUARIO
Agscppocorn ADMIMISTRACHIN ¥ FINAMZAA S
Unided administratve: DEPARTAMENTO DE INFORMATICA Telaeforno 24525 30
riombres del Usuario: £33 FPussto: 43
Faohilh de Repoite: {52
rombr= del TEonlco:  {6)

diamo calficaria la calicdad en &l s&m00c107

pAS LD I: REGLILAR

Lic

BB ]: EMCELENTE D

cEltiempo de res pus=ba cred oue fus & adeasuado?

o Y

&5e soluciong e probdema™

» [ e [

LTEame crificaris |a atenc Sn del parsanal®

PO Qua

LPOr qui?

mu_:»I:I REGUL&R [: BUEMG :l ExCELENTE |:|

Comentanos ywo sugerencias:
8y

Mombre de quien loatendd (%)

(10}

Hombre y firma del usearo




GACETA | R Pagina 13

8 de t!icigmbrede 20_'4 . i comiERNO
B 1
INSTRUCTIVO PARA LLENAR EL FORMATO: “REPORTE Y/O SATISFACCION DE USUARIO” (FO-
DI-02)
Objetivo: Saber la calidad de servicio que se brinda a los usuarios con respecto al mantenimiento
correctivo y preventivo, y verificar ia eficiencia del personal.
Distribucion: El nimero de formatos del Reporte y/o satisfaccion de usuario requeridos es de 1
impresiones original: la impresion se le dara al Jefe del Departamento.
L - i
No. } CONCEPTO DESCRIPCION
. et - — -
1. 1 Numero de reporte Sea%t;a en que se realiza la visita, anotando el dia, mes
3 ' Fecha en que se realiza el reporte, anotando el dia,
2. Fecha mes y afio.
- . Nombre del usuario del equipo o bien informatico que
E Usuario recibe mantenimiento.
4. Puesto Puesto Funcional.
5. Fecha de Reporte Anotar dia, mes y afo en que reportan |a falla. —
6. Nombre del Técnico Nombre de quien reparo el bien informatico.
7 Preguntas opcidn Marca conuna X segun la respuesta adecuada y en
: multiple su defecto complementa la pregunta
' s B Comentarios y/o Escribir un comentario o sugerencia con respecto al
- sugerencias servicio brindado
" Nombre de quienlo |, s . "y i :
9. e Nombre del Técnico quien atendi6 al usuario
Nombre y firmadel T o N
10. usuario t Nombre y firma de quien contesto el reporte.

T e A AT T i L 4 ok e

“ i | Edicién: Cuarta.
3 REALIZACION DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE ‘;“F—e_c“t{a_:m—é.gt—&_b—r—e_cféﬂ2014 .

* LOS BIENES INFORMATICOS DEL COBAEM ‘Cédigo: 205N14004/02

————— e

;Pa'gina: 1de 26

i
S

I VLA TR D DT W Y

PROCEDIMIENTO:

Realizacion de mantenimiento corrective de los bienes informaticos del Colegio de Bachilleres del Estado de México.

OBJETIVO:

Asegurar y mantener en optimas condiciones los bienes informaticos del Colegio de Bachilleres del Estado de México,
para el apoyo de actividades administrativas y a los procesos de ensefianza aprendizaje, mediante la rehabilitacion en el
menor tiempo posible de los bienes en mal estado.
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ALCANCE:

Aplica § los servidores publicos de dreas administrativas, olanteles y centros EMSAD del Colegio de Bachilleres del
Estadn s México gue tengan 2 su cargo la administracion de blenes informaticos.

REFE -Fgl; CiIAS;

a  Morfhas Adrinistrativas para fa asignacién de bienes y sarvicio, en los articules SEI-027 y SEI-028. (Publicado en
Ga Ira a2 Gobicmo Mo 22 dei 24 de febrero de 2005)

« Narjual General de Organizacién de! Colegio de Bachillares del Estade de Méxice, referente al Departamento de
irfoderdtics, Froccion VI Codigo 205N14004, apartadn 7 v 9. ("Gaceta del Goblerno™ del Estade de Méaxico, Mo, £4
del 4 de agosto de 2014},

RESPOMNEABILIDADES:

Ei Depéifamenis de Informatca 25 la unidad encargada de realizar el mantenimientc corrective de los bienes
informdal.os 2 areas administrativas, planteles v centros EMSAD,

La Dirspcion General del Sistema Estatal de Inforindtica debera:

¢ Haollr oficlo v areceder a dictaminar 1os bieres nformaticos, preparar dictamen vy turnar con oficio en orginal y
:r:?;:--l &l Jefe del Departamenio de informéatice

El Jefe Lﬂs Departamento do informatica debera;

e Hevlgarize pelciorss de mantenimiento correctivo v solicitar la autorizacion del pago de aguellas que impliquen un
por adguisiclén de partes o servicio externo.

EiDex #‘[’Eﬂ'-‘:"‘_?-: g Becursos Materiales debera:

” !-Tec*)ir los requerimientos de las piezas a comprar y padidos de reparacion. Contactar al proveedcr.

El Enc*gae‘r,- de manienimiento de equipo de computo debera:

. Hea*zar el andlisis de peticiones de mantenimiento corrective v llevarlo a cabe cuando este sea autorizado.

El Encargado de sala de cémputo en planteles y centros EMSAD debera:

« Aealzar el soporte de primer nivel y elaborar el diagndstico preliminar del equipoe reportdndolo al Jefe del
Departamento de Informética.

El Adm*ﬂstr&dur de bienes informéticos debera:

. Entrtﬁgar el equipo para reparacidn y una vez concluido, revisar el pizarrén para recogerlo.

La Secretaria del Departamento de Informatica debera:

+ Recibir y repara el bien informatico en caso de contar con garantia, en caso contraric se le entregara un pedido da
repargcion.
|

DEFINICIONES:
Encarg de Responsable funcional del Departamento de Informatica, que lleva a cabo el
Mantenimiento: marntenimiento de los bienes informaticos.
Mantenimiento Acciones de ajuste de manera inmeadiata cuando existe un mal funcichamiento
Correctivo: en los bienes Informaticos para garantizar la continuidad de operacion en

astos,
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Blenes Informaticos

Bienes nformaticos
Inventariables

Diagndstico de primer
nivel:

Adminlstrador del bian

informatico:

Usuario final:

INSURMOS:

G AC A

I El ﬂPHIEHMﬂ

Son los activos de tecnclegias de informacion y comumc2Siones = 98 SOMmd &
hardware, el scitware, las aplicaciones y los medios fisicos de comanicaciin
Bienes informaticos del Deparamento de Informatica.

Sz considera bien informatico inventa:iable: monitor, CEUL mauss. el o8
unidad de CO/EOVD exterma, provectores, imprescras, no bresk, scanner
switch, cdmaras digitales, servidores.

Es la detaccidn precisa y preiiminar de las causas de las failas ba:
bienss inforrmaticos que fiene por objeto & coreccion nmedats o
problemas que e requieran equing o maienzles especlalizados,

En dreas administrativas, es el servidor plblico al cual estd asuraco el bie
informéatico, al cual se le pusde identificar come usuarls final. =n gapacios
educativos, es el servidor publico gue tlene como funcidn fa gestion del
mantenimiento de bienes informatices ante el Departamento de Infurmatica.

Pusden ser de dos Hpos: en espacios educatives o los usuarios de areas
adrministrativas.

» Diagnostico de primer nivel, reporte de usuario.

RESULTADOS:

+ Equipc reparado v reporte de equipes atendidos por mantenimiento correciive.

+ Dar de baja el equipe que no fue reparado.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:

= Realizacién da mantenimiente préeventive de bienes informaticos del COBAEM.

POLITICAS:

Sélo se dard mantenimlento a los bienes informéaticos inventariables, propiedad del COBAEM.

Pigira !5

Se dara reparacion solo a aquellos bienes informaticos en donde el coste acumulade de su reparacién no exceda &l
50% del costo del activo.

Mo se atenderd [os bienes informaticos gue no cuenten con numero de Inventario.

Antes de determinar gue un bien informatico inventariable sea susceptible para baja, es necesario que primero se
realice el proceso de Mantenimiento Preventive yio Mantenimiento Corrective por parte del Departamenio de
Informética /o proveedor contratado; este departamento emitird diagnostice por oficio mismo serd enviado a las
unidades administrativas requirentes del servicio, informande que el bien infermatico inventariable serd dado de baja
con la observancia que el bien quedara bajo resqguardo de la Unidad Administrativa, Plantel ¢ Centro EMSAD, hasta
la conclusion del proceso de baja.

El Departamente de Informatica realizara cada tres meses un concentrade sobre los bienes informaticos gue sean
susceptibles a baja en el formato de “Solicitud de Opinidn Técnica para Baja de Bienes informaticos”, que se
encuentra dentro del Manual de Procedimientc de Mantenimiento Corrective de los Bienes Informdticos del
COBAEM.

DESARROLLO:

UNIDAD ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD

it PUESTO
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D GOBIERNOS

1. Usuario Final DETECCION DE FALLA

Detecta la falla en el bien informatico y determina informar de la
falla al encargado de la sala, dependiendo ;Donde se
encuentra?

2, Si el equipo se encuentra en oficinas centrales:

Lo reporta verbalmente al Encargado de mantenimiento de
computo. Se conecta a la operacion 14.
3. Si el equipo se encuentra en un Plantel o centro EMSAD:

Reporta verbalmente al encargado de !a sala de computo o en
su ausencia al administrador de bienes informaticos.

4. Encargado de Sala de Para equipos en espacios educativos:

- Recibe y revisa el bien informatico y verifica: ¢Cuenta con el

numero de serie el bien informatico y tiene grabado el nimero
de inventario del Colegio?.

5 | Si el bien informatico no cuenta con el registro o con el grabado
del nimero del inventario:

Informa al area correspondiente para su registro y devuelve al
Administrador el bien informatico para que realice su registro,
tanto en el sistema de control patrimonial como en el inventario
de bienes informaticos, y se conecta a la operacion 1.

UNIDAD ADMINISTRATIVA/

No. PUESTO ACTIVIDAD

6. Si el bien informatico cuenta con el registro o con el grabado del
numero del inventario; determina:
¢El bien informatico es reparado locaimente?

7 | Si, corrige el problema del equipo y elabora Reporte y/o
safisfaccion del usuario y devuelve el bien informatico al usuario
final.

8. Usuario final Recibe el equipo y Reporte y/o satisfaccion del usuario, revisa y
determina:
¢ Funciona el Equipo?.

9. Si funciona el equipo, integra regresa el quipo junto con el
Reporte y/o satisfaccion del usuario, para que se revise
nuevamente. Se conecla a la operacion 6.

10. Firma y llena el Reporte yfo satisfaccion de wusuario,
posteriormente se entrega el reporte al Encargado de la Sala de
Computo

11. Encargado de Sala de Recibe Reporte y/o satisfaccion del usuario, revisa que cuenta

Cémputo con la firma del usuario final y archiva.
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12.

MNo.

i4.

14.

2.

21.

pAN

Encargado de Sala de
Computo

Administrador de Bienes
Informaticos

UNIDAD ADMINISTRATIVA/
PUESTO

Encargado de
Mantenimiento de
Campuio

Encargado de
Mantenimiento de

Cdémputo

Administrador de Bienes
Informaticos

Encargado de
Mantenimiento de
Computo

Encargado de
Mantenimiento de
Computo

Encargado de
Mantenimiento de
Computo

Administrador de Bienes
Infarmaticos

UNIDAD ADMINISTRATIVAS
PUESTO

Encargado de
Mantenimiento de
Computo

Proveedor de Serviclos

Encargado de
Mantenimiento de
Computo

GACETA
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Si el bien informatico no puede ser reparado localmente:

Realiza diagnostico, Reporte yo satisfaccién del usuanio, eguipo
y remite al Administrador de Bienes Informdticos.

Recibe diagnostico y Reporte y/'o satisfaccion de usuario, equipo
¥ entrega al Encargado de Mantenimienio de Computo.

ACTIVIDAD

Recibe el bien informatico y & Repore yio satisfaccion del
usuario, verifica el nimero de serie, y due tenga grabado el
numero de inventario del Colegio. Determina:

iEl bien informatico esta grabado v cuenta con registro de
inventario?.

No tiene registro, se devuelve ef bien informatico e intorma al
drga corrgspondientse para su reqgistro y e,

Recibe bien informatico, obtiene inventario v se conecta en la
operacion nio. T4

Si tiene registro el bien infoimatico a reparar. Obtigne el nimero,
canfirma con el Administrador del bien informatico o el usuario la
faila del equipo y recaba la: firmas de ambos. Liena &l Reporte
de Servicio a Equipo de computo, recaba las firmas. Archiva en
la carpeta de Mantenimiento y determina: ;Se pueds reparar el
bien informatico de manera inmediata?.

Si se repara, regisira en FReporte de Servicio a Equipo de
Computo, e informan. Conectandose con la oparacion No. 47,

Mo se repara inmediatamente, imprime v adhiere al bien
informatico el Reporte de servicio a equipo de computo, firma y
entrega al Administredor de bignes informalicos una copia del
reporte, y determina: ;El eguipo cuenta con garantia?

Recibe el Reporte de servicio a equipo de y el bien informatico,
Se conecta con la operacion No, 41,

ACTIVIDAD

Remite el bien informatico al Proveedor de  Servicio
correspondiente. Tuma y archiva.

Recibe, revisa, repara y entrega factura y equipo. Se conecia
con la operacion Mo. 34.

Mo cuenta con garantia, realiza la evaluacion de la falla, para
identificar si se realiza la reparacion de manera local o s2
solicita la atencion del proveedor especializado, vy delermina:
iLa faila detectada es por problemas de Software o hardware?

~ Pagina 17
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24.

26,

1

19,

3.

3.

34,

35,

Jefe del Departamento de
Informatica

Departamento de Recursos
Materiales

Jefe del Departamento de
Informatica

UNIDAD ADMINISTRATIVA/S
PUESTO

Encargado de
Mantenimiento de
Computo

Encargado de
Mantenimiento de
Computo

Jefe del Departamento de
Informética

Departamento de RBecursos
Materiales

Proveedor

Encargado de
Mantenimiento de
Computo

GAC A

(el sSa Bl E R ko

Realiza la reparacion correspondients y en su caso, instala y
configura el bien informatico. Genera el reporte con los equipos
reparados Reporte de servicio de equipo de computo. Se
conecta con la oparacion No. 41.

Se requiere de la adquisicidn de bienes informaticos menores
{CD, unidades de disco, memoria, etc.):

Llena el formato Reporte de Servicio de Equipo de Cdmputo v
turna al Jefe del Departamento de Informatica para firma.

Recibe y firma los formatos para la adquisicion de piezas, firma
oficios v urna.

Recibe los requerimientos de las piezas, compra y entreéga las
mismas al Jefe del Departamento de Informatica.

Recibe las piezas y se las entrega al encargado de
mantenimients de equipo de cdmputo.

ACTIVIDAD

Recibe las piezas, repara el equipo y registra en el formato. Se
conecta a la operacion No. 41,

Requiere de reparacidn externa, comobora las fallas de los
bienes informaticos, Informa al Jefe del Departamento de
Informatica, realiza diagnostico de la falia y turna.

Recibe el bien informatico y el diagnostico de la falla, Informa al
Departamento de Recursos Materiales, elabora oficio de salida y

entrega.

Recibe el bien informatico, diagndstico de la falla v oficio de
salida. El Departamento de Recursos Malteriales realiza un
pedido de reparacion, para entregarselo al proveedor y tumna.

Ei Proveedor recibe equipo, pedido de reparacion. Repara el
bien informatico v lo entrega al Encargsdo de Mantenimiento de
Computo.

Recibe el bien informatico, revisa que la falla se halla corregido
y determina: ;La falla se resoivig?.

Mo, ievanta un nuevo reporte y tipo de falla en el reporte del
usuario registra garantia. Genera en el reporte del equipo la
leyenda “SIN REPARACION: PARA BAJA" en Solicitud de
Opinidn Técnica para Baja de Bienes Informaticos. Lo envia al
Jele del Departamanto de Informatica.

8 de diciembre de 2014
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No.

36.

37

38.

39,

40,

41.

No.

42.

43.

44,

UNIDAD ADMINISTRATIVA/
PUESTO

Jefe del Departamento de
Informatica

Direccion General del
Sistema Estatal de
Informética

Jefe del Departamento de
Informatica

Encargado de
Mantenimiento de
Computo

Administrador del Bien
Informatico

Encargado de
Mantenimiento de
Cémputo

UNIDAD ADMINISTRATIVA/
PUESTO

Administrador del Bien
Informatico

Encargado de
Mantenimiento de
Coémputo.

Secretaria del
Departamento de
Informatica

ACTIVIDAD

Verifica los formatos, realiza el oficic en criginal y copia, junto
con la lista de bienes informaticos para la dictaminacicn de baja
por parte del Sistema Estatal de Informatica. Turna documentos,
obtiene acuse y archiva.

Recibe oficic en criginal y copia, revisa, firma acuse y procede a
dictaminar los bienes informaticos, prepara dictamen y turna con
oficio en original y copia, obtiene acuse y archiva.

Recibe oficio en original y copia, y el dictamen de baja de bienes
informaticos, firma acuse, elabora oficio en original y copia con
la informacién del dictamen que se obtuve por parte del SEl y
turna a la unidad correspondiente para que proceda a su baja.
Conectandose al procedimiento de “Realizacion de Movimientos
de Baja de Bienes Muebles™.

L4

Si la falla se resolvio, recibe el equipe y el Encargadc de
Mantenimiento de Computo, verifica el equipo e informa al
Administrador del bien Informéatico.

Se entera, acude y solicita verbalmente el bien informatico
reparado.

Atiende y busca el bien informatico fisicamente junto con el
Reporte de Servicio a Equipo de Computo. Realiza el llenado
del Reporte y/o Satisfaccion de Usuario. Firma y turna.

ACTIVIDAD

Recibe bien informatico y formato, realiza la evaluacion de
calidad en el Reporte y/o Safisfaccién de Usuario, firma y
entrega original al Encargadoe de Mantenimiento de Cémputo.

Recibe el Reporte y/o Satisfaccion de Usuario e integra
expediente de reparacion. Entrega a la Secretaria del
Departamento de Informatica.

Recibe expediente de reparacion. Archiva el expediente de
reparacion.

Fin del Procedimiento.

Pagina 19
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|Aecibe, firma oficios y tuma. - ~H:27 )
e e — T
= § Recibe requerimientas de las
(\““_ | piezas, comprae y turna. f
I : - i
‘Recibe plezas, s 1as entregef ————— —
al encargado de
imienta de equipo de|
compulo |
” e ——]
(;31)—'
Recibe blen informatico 7, o
diagnéstico da falla. Informa} ——— | 32 )
al Depariamento de Ny~
Recursos Materisles, elabors SRS E—
oficio de salida y entrega. Recibe bien informatico
____ . ‘diagnoéslico de [aka y oficio
de salida. Reakza un pedado -
de reparscion y lurna.
|
|
|
|
DIRECCION GENERAL DE
SISTEMA ESTATAL DE
INFORMATICA
36 e
N
Verifica fomatos.  realizs |
iaficle y k= lista de bignes
(mformaticos pwa la
diciaminacin do baja pori- | 327

parie del Sisterma Ustatsl de
Informaica. Y tuna’ |
|dotumentos.
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|diclammar  fos  bienes
I informiaticos, prepara
idicleamen y tuma con oficiv
len original y copia, abtiene
gcuse y archiva.

|
i

\"\/

ADMINISTRADOR DE BIENES
INFORMATICOS

PROVEEDOR

-1

PROCEDIMIENTO. REALIZACION DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LOS BIENES INFORMATICOS DEL COBAEM

ENCARGADO DE
MANTENIMIENTO DE
COMPUTO

()

——
|Recibe equipo, peddo de|
‘reparacion. Arregle y turna.

I

}Recibe piezas y repara of
iQQDlDO.

‘.r' N\

(30 ;
S I I
Requiere reparacion externs, |
-+~ coreohara fallas, intorma al!
Jefe de Departamenio de
Informatica,

(3¢}

\,'A

Aeclbe ol bien infarmético. '
revisa y determina:

" Falta resueRa?

- —

5

No

|

., Levanta reporte y tipo dc,
‘falia con la leyends °“SIN,
REPARACION: PARA BAJA® .
en ls Solicitud de Opimign |
Técnica para Baja de Blenas
inlorméticos. ¥ turna.
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PROCED WGENTO: REALIZACHIN DE MANTENIMIENTD CORRECTIVG DE LOS BIENES INFORMATICOS DEL COBAEM
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 EMCARGADD DE
MANTEMIMIENTD DE
COMPUTO
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reparacidn y turno.

MEDICION

Eficiendia financiera

Esla B&‘Jeranza del costo de una reparacidn en un periodo dado:

¥ Costo La reparacion [periodofNimero de bienes reparados [periodo]

Eficiengia operacional

Es al tiempo esparado del Tiempo efective de reparacidn en un periodo dado:

» Tiempo efr
Donde:

Tiempol|efective de reparacion

o de reparacion jperdodofMNimero de bienes reparados [pariodo]

Es el tismpo desde que se recibe el blen informatico del usuario hasta que este queda reparado o diagnosticado sin

reparacifin y disponible al usLario.
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REGISTRO DE EVIDENCIAS:

Los equipos a los que se les da el mantenimiento quedan registrados en el Repone de Servicio a Equipo de Computo.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

FORMATO NOMBRE DEL FORMATO

FO-DI-03 Reporte de Servicio a Equipo de Computo

FO-MP-DAT-01 Solicitud de Opinion Técnica para baja de Bienes Informaticos
FO-DI-02 Reporte y/o Satisfaccidn de Usuario

FORMATO PARA LLENAR: “REPORTE DE SERVICIO A EQUIPO DE COMPUTO” FO-DI-03

§ Gabierna del Ezfado de Maxico
— Secretaria de Educacion
P Subsccretaria de Educacidn Media Superiory Suparior
: Colegio de Bachitieres del Estado de Maxico
pPepartamento de lnformatica

Reporte os ServicioMo_{1)

Tolucs, Méx A £2)

REFORTE DE SERVICH! A EQUIPD DE COMPUTO

— — — - —
Dusccdn Gensa’ Aes ADMINI STRACION ¥ FINANIAS
Unidad AdmRratees, DEPARTAMENTO DE INFORMATICR Tafono 2452550 i
Mormbre dei Lsuano:  {3) R - - Puaszin {43 i
Fezha da Repots: {5y Facna de Congusan. [ §) -E Horag Empiasdes (T
Proe atans dié Equipa: {8 ' SarRons gue Silgndio; TR
_ TTP0 DE SERVICTO (30) S
ko Corasiva [} instalacande Equpos [} nEielasinde Red (|
Bitto. Pogwentvo [} FRaplauracdn depagua@nes D Prubcasy nde Equoo E
Insialsgeon da Q'DEEEI'HED = ] e Tt D alm = Iy e )
- i IGENTIFILACIGHN DEL EQUIPLS - o
DESCRIPCIOH SERIE TINVENTARIO | OOSERVACIDNES
B [B1Y P 1 I T ] 1133 T14) ]
DESCRIPCIONDE LA FALLAREFPORTADA: (153 _— S
DE SCRIPCION BREVE DEL SERVICHD { 1& 3y
— E —
= e — T — e
LUGAR DONDE SE ATIENDE ) I ESTATUS —
== e Enpracess ] €213
Mera=geeoa B3 (- Atendias 3 223
Ce= [CJA40F Eaneclicos 530 1 -
|~£ sEERVASICNES. () J|
== -
RECIBIZ SERVICID ATENDID SERVIZIC

i dd {25y
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INSTRUCTIVO PARA LLENAR EL FORMATO: “REPORTE DE SERVICIO A EQUIPO DE COMPUTO”
F0-Di-03

Objetivo: Lievar el control del servicio de mantenimiento que realiza el Departamento de Informatica en
los g@spacios educativos y oficinas centrales.

Distribucion: El numero de formatos del Seporte de Servicio a Equipo de Computo requeridos es de
tres limpresiones originales: primer impresion al Jefe del Departamento, segunda al Plantel al cual que
se lg dio el mantenimientoe preventivo a su equipo de computo y una tercera para Vigilancia.

NO. CONCEPTO DESCRIPCION
o, Reporte de Servicio Nuamero consecutivo de los reportes que se realizan. |
No
12. Fecha Fecha en gue se realiza la visita, anotando €l dia, mes y
ano.
B 3, Usuario “Nombre del usuario del equipo o Bien informatico que
recibe mantenimiento.
R 3 | Puesto ' Puesto Funcional. ';
5 T Fechade Reporte | Anotar dia, mes y afio en que reportan la falla. —
| ! Fecha de ' Anotar dia, mes y ano en que finaliza el soporte técnico.
Conclusion
N 1 Horas Empleadas | Nimero de horas realizadas al soporte.
|8, Propietariodel | Nombre del usuario del equipo. Bl
. Equipo
[ Jl |2 =~ o , .
8. Personal que Nombre de la persona que estd dando el
Atendié mantenimiento, ,
' |
0. | CONCEPTO DESCRIPCION |
A . -egeiniiny | |
10. Tipo de Serviclo Se marca con una “X" el servicio atendido o realizado al
| | bien informatico.
11. Descripcion | Descripcion del equipo. - 1
B Serie ~ | Namero de serie del equipo o bien informatico que
| recibe mantenimiento.
3. Inventario | Numero de inventario del equipo.
1a. | Observaciones | Observaciones sobre el equipo o el mantenimiento. )
5. Descripcibn dela | Descripcion de la falla que presenta el equipo. 7
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NO. CONCEPTO DESCRIPCION "
falla reportada -
16, | Descripcionbreve | Descripcion del servidio que se dio al equipo.
del servicio
17. SEI i Marcar si se dio mantenimiento en el Sistema Estatal de
Informatica.
18. Dependencia MNombre de la depTendenu’a en la que se realizd el
mantenimignto.
[ 19, Otro Marcar con una “X” si el mantenimiento se realiza en
otro lugar.
i 20, Especifique Escriba el nombre donde se realiza el mantenimienta,
21, En proceso Marcar si el mantenimiento no se ha completado,
2z Atendida _ Marcar si el mantenimiente y la falla fueron
solucionados.
No. CONCEPTO I DESCRIPCION
e ~ Observaciones Escribir las observaciones sobre el mantenimiento
| realizado.
- 24 ' Recibid Servicio Nombre y firma del usuario del equipo. |
25, | Atendid Servicio Nombre y firma de quien realizé el mantenimiento.

I —

FORMATO PARA LLENAR: “SOLICITUD DE OPINION TECNICA PARA BAJA DE BIENES INFORMATICOS” FO-

B = - L I L - ]
Solicirud de Gpinien Toonica para Baja Rlariere
de Biznos Informisicos Freres
Brgms
[ FECHA | I ] I__E_EEF'DHT*'JETEE_-__ T €31 ]
r— T TERTOS BERERALES gn—umm1 e ]
T ¥ AR 1 e - it P e yp—
SLESECRETAAA Tl VEOVCRIE
DIRE SCICH D E ME R DEL COLEGEY O IACHHE LERES TR0l T X TATEY T 66 5
DA R A S L O R T O mm" h mﬁﬂmmrﬂﬂmmth'ﬂu DR TR TR .~ -
RESEOMSARLE DELA SC (3]
SEFE CFEL DEF&R'ME“’I" w_ __ = : o
DI T PRIVADA DE LA TRERTAD 7 —amwz_rﬁw_cﬂm B TGO A FE AN CE e
10 ¢ — — T Legalioad 1
Fd =3 BEILEFE
e BLE TR a‘i_r'_zl 390 _qwﬂ S — A — — ——
e e— 5 R VETHETIC AR LR BERE S (NEORRATICDE e e |
DESCRHSCESM DEL BIEH T P MEMERD OF SECIE BARRCA MG F ACTLIR], DHEL L el
Y 5 LEL ST % T S 5 T - = _iER LAy 1HJ_J
DR EERVACMINES i ——— - — —_—
S u _ f12)y @ — S - R |
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—— A LRI
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DEL GD“IE“"D

IHSTFHJCWO PARA LLENAR EL FORMATO: “SOLICITUD DE OPINION TECNICA PARA BAJA DE

BIENES INFORMATICOS” FO-MP-DAT-01

Ol

ivo: Llevar el control de los equipos que s= consideran para darlos de baja dentro del Colegio oe

Bachllleres del Estado de México.

Distfibucién: Original: Direccion General del Sistema Estatal de Informatica y copia para el
De mento de Informatica,

&a. CONCEPTO DESCRIPCION
SR 1D Fecha Fecha en que se realiza la visita, anotando el dia, mes
¥ afo.
2. Mim. De Salicitud Mimero de la solicitud
i 3. Responsable de la MNombre del Jefe de Departamento de Informatica.
solicitud
T a. Descripelén del bien Descripcion del equipo.
1 F— Numero de Inventario Numero de inventario del equipo.
6. | Namero de Serie ~ Nimero de serie del equipo o bien informatico que se
1 piensa dar de baja.
B " Marca Marca del equipo o bien informatico.
| |
P. | Modelo Modalo del equipo o bien informatico.
= 1 Estado Actual del bien Describir en qué condiciones se encuentra &l equipo o
bien informatico.
Iﬁ. Valor estimado Anoctar en valor estimado del equipo o bien informatico.
"I Motive de la baja Explicar sin reparacion,
2. Observaciones Observaciones sobre &l equipo o el motive de la baja.
13 Solicltante Mombre y firma quien solicita la baja.
4. Vo. Bo. Nombre y firma de la persona quien da el visto bueno

de |la baja.
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FORMATO PARA LLENAR: “REPORTE Y/O SATISFACCION DE USUARIO" FO-DI-02

a Gobierno del Estado de Maxico
~° Secretaria de Educacion
coramuenme, SUDSeCTetaria de Educacion Media Superior y Superior
e Colegio de Bachilleres det Estado de Mexico
Departamento de Informatica

Reporte Mo, (1)

LY

Toluca. Mex. A (2}

REFORTE Y/O SATISFACCION DE USUARIO

|&cszAncon ADMINISTRACION Y FINANZA S

Lirrdad adimimstralive. DEPARTAMENTY DE INFORMATICA Telefomn 2462590
Homearedel Uswand, 141 Mhgsto;.  pA)
FechadaRepone: (&)

Hombre del TEchica:  (§)

1. iComa calificariala calidaden el servicio?

(7}
MaL2 REGULAR BUEHD EXCELENTE

2, Eltiempe derespuesta cree gue fue &l adecuada?

51 HO Lpor que”

3. jSesolucionoel problema®

5l {ta) i porqué’

T R T

4. iComo calificana la atenciondel persanal®

MALT REGULAR BUEND EXCELENTE

por

5 Comentarins yfosugersncias:
(3)

Hombre de quien foatendd 1 2]

F_I'l

(10}

Hombre y firma de! Lsuario
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ER GD-l-""a

INSTFIF.ICTWI‘J PARA LLENAR EL FORMATO: "REPORTE Y/O SATISFACCION DE USUARIO” FO-
ol-02

Dbja Saber la calidad de servicio que se brnda a los usuarios con respecto al mantenimiento
corre twu y preventivo, y verificar |a eficiencia del personal.

im pre

Distripucidn: El numero de formatos del Reporte yio satisfaccion de usuario requeridos es de una
ion en original: la impresion se le dara al Jefe del Departamento.

| CONCEPTO

DESCRIPCION

Numero de reporte

Fecha en que se realiza |a visita, anotando el dia, mes
Y ano.

p Fecha Fecha en que se realiza el reporte
| 3 | Usuario Nombre del usuario del equipo o Bien informatico que
recibe mantenimiento. j
3. “Puesto Puesto Funcional. )
|
5, Fecha de Reporte Anctar dia, mes y ano en que reportan la falla.
. Nombre del Técnico Mombre de gquien reparo &l bien informatico.
7. Preguntas opcidn Marca con una X segun la respuesta adecuada y en
multiple su defecto complementa la pragunta
8] | Comentarios y/o Escribir un comentario o sugerencia con respecto al
sugerencias servicio brindado
g Nombre de quienlo | Nombre del Técnico quien atendid al usuario
atendic |
10. Nombre y firma del Nombre y firma de quien contesto el reporte. '
usuario

Vil. SIMBOLOGIA

Inicio o final del procedimiento: Senala el principio o terminacion de un
J procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento se
arotard la palabra INICIO y cuando termine la palabra FIN.

Conector de Operacion: Muestra las principales fases del procadimiento y sa
emplea cuando la accion cambia o requiere coneclarse a otra operacion lejana
dentro del mismo procedimiento.

[ Procedimiento: Representa la realizacion de una operacion o achividad
relativas a un procedimiento ¥ se anota dentro del simbolo la descripcion de la

accion que se realiza en este paso.

| Conector de hoja en un mismo procedimiento: Este simbolo se utiliza con |la
| finalidad de evitar las hojas de gran tamano, el cual muestra al finalizar la hoja, J
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hacia donde va vy al principio de la siguiente hoja de donde viene; dentro del
simbolo se anclard la letra "A” para el primer conector v se continuara con la
secuencia de las letras del alfabeto.

Decision: Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo
procede o no, identificando dos o mas alternativas de solucion. Para fines de
mayor claridad y entendimiento, se descrbira brevemente en el centro dal
simbalo lo gque va a suceder, cerrandose la descripcion con el signo de
interrogacion.

Linea contindia: Marca el flujo de la informacién y los documentos o maleriales
fque se estan realizando en el drea. Puede ser utilizada en |a direccion que se
requiera ¥ para unir cualquier actividad.

Interrupcion del procedimiento: En ocasiones el procedimiento requiere de
una interruptién para ejecutar alguna actividad o bien, para dar tiempo al
usuario de realizar una accion o reunir detemminada documentacion. Por ello, &l
presente simbolo se emplea cuando el proceso reguiere de una espera
necesar e insoslayable.

Fuera de Flujo. Cuando por necesidades del procedimienio, una determinada
actividad o participacion ya no es requerida dentro del mismo, se utiliza el signo
de fuera de flujo para finalizar su intervencion en i procedimienta,
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Vill. REGISTRO DE EDICIONES

Primera Edicidn (Noviembre de 2008):

+« Elaboracion del manual.

Segunda Edicion (Febrero de 2010):

« Actualizacidn del manual {fecha, nombre de !os procedimientos, correcciones en el desarrollo y diagramacicn del
sequndo procedimiento y apartado de validacion).

Tercera Edicion (Noviembre 2011):

= Actualizacion de la informacion en los apartados de los procedimientos que integran el manual.

Cuarta Edicion (Octubre 2014):

« Actualizacion de logos.
¢ Actualizacion en el Procedimiento de Mantenimiento Preventivo de los Bienes Informaticos del COBAEM.

1, Refarencias.

2. Folios en Formatos.

« Actualizacidn en el Procedimiento de Mantenimianto Correctivo de los Bienes Informaticos del COBAEM.

1. Referencias.

2.  Folios en Formalos.

el

Se agrego el conceplo de Bienes Informaticos Inventariables,
Muevas pollticas.




Pégina GACETA 8 de diciembre de 2014

— . — -

5. Actualizacion del nombre del procedimiento en el cual se conecta en el nimero 38.

IX. DISTRIBUCION

El origifal del Manual de Procedimientos se encuentra en poder del Departamento de Organizacion, Innovacion y
Calidaﬁel Colegio de Bachilleres del Estado de México.

X. VALIDACION

Lic. Enrique Olascoaga Carbajal
Director General del Colegio de Bachilleres del Estado de México
(Rubrica).

Lic. Héctor M. Carballido Barba
Director de Administracién y Finanzas
(Rubrica).

P. L.LA. Joel Aguirre Alvarez
Jefe del Departamento de Informéatica
(Rubrica).




