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Establecer y mantener un procedimiento para corregir las deficiencias del
Objetivo: equipo de computo, asi como controlar el mantenimiento preventivo de los
mismos.

Desde que recibe notificacién de falla en el equipo de coémputo, hasta que
entrega el equipo de cdmputo al solicitante.

Alcance:

Areas de aplicacion
Area de TIC's, Departamento Administrativo y Areas en el Sistema de Gestién de Calidad

Politicas o normas de operacion

El mantenimiento preventivo a equipo de cémputo se llevara a cabo de manera anual, considerando
el “Programa Anual de Mantenimiento Preventivo”, donde se considera Ginicamente el equipo de
computo de Oficina Central y de la Coordinacién Jurisdiccional Victoria.

de compra.
Los servicios al equipo de codmputo se clasifican en dos tipos:

No se considerard dentro de este procedimiento al equipo considerado nuevo y que tenga garantia §
1. Tipos de servicio Basico. No requieren orden de servicio y su tiempo de solucién debe ser
igual o menor a un dia: /\
e Equipo sin acceso a internet. -
e Error de impresién. f
e Solicitud de servicio de videoconferencia. R\r
e Ayuda con Paqueteria de Office.
e Revision de la configuracién del checador digital.
e Reseteo de contrasefia de cuentas oficiales.
e Configuracion del teléfono 800.
e Problematicas con el Sistema Gestor del Centro Integral de Servicios.
e Problematicas con el Sistema SIIPRIS.
e Activacion de Licencia de office

2. Tipos de servicio Avanzado: Requieren orden de servicio y su tiempo de solucién es mayor a
un dia y un maximo de siete dias:
e |Instalacién de Sistema Operativo.
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e Instalacion de Paqueteria de Office.
e [nstalacidon de antivirus.

e Instalacion de programas adicionales.

e Configuracién de equipo nuevo (laptop, escritorio, impresora).
e Revisién de encendido de computadora.

e Creacién de cuentas oficiales.

e Instalacidn de hardware.

e Formateo de computadora.

e Respaldo de informacion.

Al generarse una Orden de Servicio, el Area de TIC's solicita de manera verbal al Departamento
Administrativo, informacién respecto de garantia del equipo de cémputo. Con base a esta
informacion, se determinaran las acciones correctivas pertinentes a la orden de servicio.

En los casos en que el Area de TIC’s, se encuentre imposibilitada para dar el servicio, solicitara el
servicio a la Direccion de Sistemas de la Secretaria de Salud.

Todas las solicitudes se realizan a través del formato Solicitud de Orden de Servicio (CTCS17), en el
cual se detalla el tipo de problema que se requiere atender, datos del equipo, del solicitante, entre
otros y debe ir firmada por el solicitante. Una vez realizado el servicio, se llena el apartado Cierre de
la orden de servicio del CTCS17, donde se describe la solucidn, se coloca fecha de cierre y firma de
conformidad del solicitante, posterior a ello se entrega el equipo de cémputo y copia de la solicitud
firmada de conformidad.

Los servicios realizados por el Area de TIC's se registran en la Bitacora de Solicitudes de Servicio
(CTCS16) desde su ingreso y hasta su cierre.

PLAN DE CONTINGENCIA

En el caso que ocurra algun tipo de incidente relacionado con la falla de equipo de cémputo critico,
es decir, equipo de cdmputo de atencidn a usuarios externos del Centro Integral de Servicios, se
llevara a cabo la ejecucion del Plan de Contingencia, para solventar la falla inmediatamente:

Falla Accién
Sin acceso a internet inalambrico | Se conectaran los equipos a una red alterna inalambrica.
del router “Wi-Fi CIS” Se cuentan con 2 redes inalambricas dentro del area de
cobertura del CIS.
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Sin acceso al Sistema Gestor El CIS recibira los documentos y le tomara la fotografia al
solicitante mediante el software de la computadora. Le
pedird que regrese en cuanto esté realizado el tramite
solicitado.

http://coepris.saludtamaulipas.net

Una vez restablecido el Sistema Gestor, se procede a
capturar la solicitud e imprimir el documento.

Se le llamara al solicitante para que recoja su
documento.

Equipo de cdmputo del asesor no | Se cuentan con una computadora de escritorio adicional
enciende para la captura de cualquier tramite, la designada parala
ventanilla unica.

Falla de impresora en red Se cuentan con 4 impresoras en red. Se puede imprimir
en cualquiera de las 4.

En caso de que falle la red, se puede conectar la laptop >
localmente mediante cable de la impresora.

Si es necesario, se puede imprimir en la oficina del
Responsable del CIS, conectandose localmente mediante
el cable de la impresora o llevando memoria USB.

9

solicitante mediante la cdmara de un celular. Le pedira al

Sin energia eléctrica El CIS recibird los documentos y le tomara la fotografia al [\
usuario que regrese en cuanto esté realizado el tramite

solicitado.
Una vez con la energia eléctrica restablecida, se procede v
a capturar la solicitud e imprimir el documento.

Se le llamard al solicitante, para que recoja su
documento.
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Descripcion Narrativa

Actividad

10

11

12

13

INICIO
Recibe notificacién de falla en el
equipo o necesidad.

' Registra en bitacora la solicitud del

servicio.

Analiza la solicitud.

¢Requiere orden de servicio?
4.1 Si: Pasa a la actividad 5.

- 4.2 No: Realiza el servicio basico

solicitado. Pasa a la actividad 21.
Elabora solicitud de orden de
servicio para firma de conformidad
del drea solicitante.

Revisa si la solicitud cumple con la
atencion a su necesidad.

éAprueba solicitud?

7.1 Si: Pasa a la actividad 8.

7.2 No: Solicita correccién al Area de
TIC's. Pasa a la actividad 5.

Firma y entrega solicitud al Area de
TIC's.

¢El equipo cuenta con garantia?
9.1 Si: Pasa a la actividad 10.

9.2 No: Pasa a la actividad 14.
Envia el equipo de computo al
Departamento Administrativo de la
COEPRIS.

Realiza el tramite de envio del
equipo al proveedor, para su
valoracidn y/o mantenimiento
correctivo.

Recibe el equipo por parte del

proveedor y entrega al Area de TIC's.

éNo aplicé garantia?
13.1 Si: Pasa a la actividad 14.

: 13.2 No: Pasa a la actividad 20.

Responsable

Areade TIC's

Area de TIC's

Area de TIC's

Area de TIC’s

Area de TIC's

Solicitante de las Areas en el
SGC

Solicitante de las Areas en el
SGC

Solicitante de las Areas en el
SGC

Area de TIC's

Area de TIC's

Departamento Administrativo

Departamento Administrativo

Area de TIC's

Referencia

® Via telefdnica, correo
electrénico o verbal

e CTCS16 Bitdcora de
Solicitudes de Servicio

e CTCS16 Bitacora de
Solicitudes de Serviclo

e CTCS16 Bitacora de
Solicitudes de Servicio

e CTCS17 Solicitud de
Orden de Servicio

e CTCS17 Solicitud de
Orden de Servicio

e CTCS17 Solicitud de
Orden de Servicio

s CTCS17 Solicitud de

Orden de Servicio §

e CTCS17 Solicitud de
Orden de Servicio

e Memorandum

e Contacto con proveedor
de equipo

e Contacto con proveedor
de equipo

e Informe verbal del
Departamento
Administrativo
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Realiza diagndstico de hardware y
software.

éRequiere compra de material o
dispositivo?

15.1 Si: Pasa a la actividad 16.
15.2 No: Pasa a la actividad 20.
Solicita al Departamento
Administrativo la compra del
material o dispositivos que se
requieren.

Realiza los tramites de compra de los

~ materiales o dispositivos requeridos.

Recibe del proveedor los materiales
o dispositivos requeridos.

Entrega los materiales o dispositivos
requeridos al area de sistemas.

Realiza el mantenimiento correctivo
al equipo de computo.

Registra en la solicitud de orden de
servicio el mantenimiento realizado
con firma de conformidad del
solicitante.

Entrega equipo de computo al
solicitante.

FIN

Responsable

Area de TIC's

Area de TIC's

Area de TIC's

Departamento Administrativo
Departamento Administrativo

Departamento Administrativo

Area de TIC’s

Area de TIC's

Area de TIC's

Referencia

e Equipo de computo

e Equipo de cémputo

e Memorandum con
especificacion de marcas,
modelos y cantidades

e Gestion de compras

e Material y/o equipo

e Material y/o equipo

e Equipo de cémputo
¢ Material y/o equipo

e CTCS17 Solicitud de
Orden de Servicio

® Equipo de cédmputo
e CTCS17 Solicitud de
Orden de Servicio

[\
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Diagrama de flujo

Departamento
Administrativo
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Solicitante de las Areas en el Departamento
SGC Administrativo
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Indicadores

Meta
Indicador 2023 2024 2025 2026 2027 2028

Total de drdenes de servicio basico
(Total de solicitudes de servicio basico solucionadas
en el tiempo establecido / Total de solicitudes de
servicio basico recibidas) x100
Total de 6rdenes de servicio avanzado
(Total de solicitudes de servicio avanzado
solucionadas en el tiempo establecido / Total de
' solicitudes de servicio avanzado recibidas) x100
Total de 6rdenes de servicio
(Total de so||C|tu.des de servicio s.ol.uuonadas en _el. 100% 26% 76% 76% 76% 76%
| tiempo establecido / Total de solicitudes de servicio
' recibidas) x100 ‘

76% 76% ‘ 76% 76%

100% 76%

| 100% 76% 76% 76% | 76% | 76%

- Unidad
Factor de Descripcion de la e 4 . Fecha de Fecha de Medios de
administrativa

Riesgo accion de control inicio término Verificacion
responsable

No se cuenta
con un plan de
contingencias

» Realizar plan de
contingencia y

§
<
A

documentarlo en el

en caso de falla rocedimiento de e Plande
de los equipos P . COEPRIS, Oficina 31 contingencia
. mantenimiento de .. 01 enero - .
de cSmputo . . del Comisionado | diciembre | e Bitacorade
. equipo de coémputo. O
criticos o la . . ; servicios
. = Registro de incidencias
infraestructura s
en la bitacora de
| tecnologica servicio
(cs). |

Calidad del procedimiento

Periodo de

Mecanismo Descripcion - Meta
aplicacion

Para la certificacion bajo la norma ISO | Auditar el |
Auditoria del 9001:2015, de manera anual se realizan .
o Anual procedimiento al
SGC auditorias por parte de una empresa o
e . menos una vez al aiio.
| certificadora y auditorias internas por
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personal de la COEPRIS a fin de verificar el |
cumplimiento  del desarrollo  del
procedimiento con base en lo establecido |
en el presente documento. Derivado de
ello se emite un reporte de auditoria en el
que se realizan observaciones sobre el
desarrollo del procedimiento.

Control de cambios

DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA

Nueva Creacién | 22/mAY/19
Modificaciones en la terminologia; en Politicas de operacidon se incluye,
tiempos de respuesta de los servicios bdsico y avanzado, se modifican los
indicadores y se agrega un plan de contingencias.

Eliminacion del apartado: Relacién con tramites y servicios.

Cambio de formato, clave y en los apartados: Centros de distribucién (pasa
ahora a ser Areas de aplicacion), diagrama de flujo, indicadores, terminologia

21/AGO/2019

procedimiento y Anexos. 17/JUN/2024
Modificacién del alcance del procedimiento de acuerdo con las actividades
descritas en la descripcién narrativa.

Cambio de nombre del drea responsable de mantenimiento al equipo de
cémputo por designacién de la COFEPRIS, antes era Area de Sistemas ahora es /\

(pasa ahora a ser Glosario de términos). §
Se afiaden los siguientes apartados: Descripcion narrativa, Riesgos, Calidad del

Area de Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC's). '

Glosario de términos (\ /
\»_

Area de TIC’s: Area de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones de la COEPRIS.

Areas en el SGC: Incluye a las dreas que estan dentro del Sistema de Gestion de Calidad, siendo
estas todas aquellas de Oficina Central y Coordinacion Jurisdiccional Victoria.

CIS: Centro Integral de Servicios.

COEPRIS: Comision Estatal para la Proteccidon contra Riesgos Sanitarios.
COFEPRIS: Comisidn Federal para la Proteccidn contra Riesgos Sanitarios.

Mantenimiento Avanzado: Acciones de mantenimiento preventivo o correctivo a realizar por el
Area de TIC's de la COEPRIS, que requieren Orden de servicio.
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Mantenimiento Basico: Acciones de mantenimiento preventivo o correctivo a realizar por el
Area de TIC's de la COEPRIS, que no requieren Orden de servicio.

Mantenimiento Correctivo: Acciones de mantenimiento que son aplicadas al equipo de computo
de las dreas, ya sea laptop, impresoras y computadoras, realizadas por personal del drea de
Sistemas de la Secretaria de Salud o por personal de empresas externas, cuando el equipo se vea
dafiado en alguno de sus componentes o presente fallas técnicas.

Mantenimiento Preventivo: Acciones de mantenimiento que son aplicadas al equipo de
cémputo de las dreas, ya sea laptop, impresoras y computadoras, realizadas por personal del
area de Sistemas de la Secretaria de Salud, y que apoyan a prolongar la vida atil de los equipos y
evitar posibles fallas técnicas.

Memoria USB: Es un tipo de unidad almacenamiento, que puede ser conectada a computadoras
u otros dispositivos electrénicos.

Router: Es un dispositivo que proporciona Wi-Fi y que generalmente estd conectado a un
modem. Envia informacion desde Internet a los dispositivos personales, como computadoras,
teléfonos o tablets.

SIIPRIS: Sistema Integral de Proteccidon contra Riesgos Sanitarios, Sistema electrénico de la
COFEPRIS para el registro de tramites federales.

WiFi: Es una tecnologia de red inaldambrica a través de la cual los dispositivos, como
computadoras (portatiles y de escritorio), dispositivos moviles (teléfonos inteligentes y
accesorios) y otros equipos (impresoras y videocamaras), pueden interactuar con Internet.

@ : Actividades de verificacidn y revision del procedimiento para el aseguramiento del producto L\

o servicio.

Anexos

Anexo 1. CTCS16 Bitacora de Solicitudes de Servicio
Anexo 2. CTCS17 Solicitud de Orden de Servicio
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