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1. Introduccion

Las politicas actuales de salud buscan transformar el sistema actual para modernizarlo y
hacerlo mas eficiente ademds de proporcionar una atencion al usuario de maxima calidad.

El presente manual administrativo documenta la accién organizada para dar cumplimiento
a los objetivos de la Oficina de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones para normar
las actividades para desarrollar el mantenimiento preventivo o correctivo a equipo de
computo, y con esto fortalecer la organizacion y los resultados de la gestién de esta unidad
administrativa.

Se tiene por objeto mejorar el proceso de mantenimiento preventivo y correctivo a equipo
de cdmputo para proporcionar al personal de la Oficina de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién, los elementos basicos de cardcter técnico-administrativo, que permitan
mejorar su desempefio y obtener mejores resultados en la operacion.

A demds se constituye como una herramienta administrativa dirigida a mejorar la
coordinacion entre las diferentes dreas involucradas, con el objetivo de elevar la calidad del
servicio que se brinda y facilitar su ejecucion.

Este documento contribuye en la planificacidn, conocimiento, aprendizaje y evaluacién de
la accidn administrativa. El reto impostergable es la transformacién de la cultura de la
dependencia hacia nuevos esquemas de responsabilidad, transparencias, organizacion,
liderazgo y productividad.

El esfuerzo de coordinacidn tiene el fin de promover una participacion responsable y
organizada de todos los elementos del sistema para beneficio de la poblacién tlaxcalteca.

2. Marco Juridico Administrativo

Disposiciones Constitucionales:
1. Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

D.O.F. 05/02/1917 Ultima Reforma 24/02/2017.
2. Constitucidn Politica del Estado Libre y Soberano de Tlaxcala.
P.0. 04/02/1982 Ultima Reforma 01/05/2004.
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Leyes Federales:
1. Ley Orgénica de la Administracidn Publica Federal.

D.O.F. 29/12/1976. Ultima Reforma D.O.F. 19/12/2016.

2. Ley General de Salud.

D.O.F. 07/02/1984. Ultima Reforma D.O.F. 27/01/2017.

3. Ley Federal del Trabajo.

D.O.F. 1/05/1970. Ultima Reforma D.O.F. 12/06/2015.

4. Ley de Coordinacion Fiscal.

D.O.F. 27/12/1978 Ultima Reforma 18/06/2016.

5. Ley de Adquisiciones, Arrendamiento y Servicios del Sector Publico.
D.O.F. 4/01/2000. Ultima Reforma D.O.F. 10/11/2014. |

6. Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

D.O.F. 14/05/1986. Ultima Reforma D.O.F. 18/12/2015.

7. Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.

D.O.F. 13/03/2002. Ultima Reforma D.O.F. 18/07/2016.

8. Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental.
D.O.F. 11/06/2002. Ultima Reforma D.O.F 27/01/2017.

Leyes Estatales:
1. Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de Tlaxcala.

P.0. 07/04/1998 Ultima Reforma P.0.01/05/2014.

2. Ley de Salud del Estado de Tlaxcala.

P.0. 28/11/2000Ultima Reforma P.0. 16/10/2015.

3. Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de Tlaxcala.
P.0. 30/12/2003. Ultima Reforma 19/05/2009.

4, ley de las Entidades Paraestatales del Estado de Tlaxcala.

P.0. 09/10/1995. Reforma P.O. 17/10/2008.

5. Ley Laboral de los Servidores Publicos del Estado de Tlaxcala y sus Municipios.
P.0. 31/12/2007. Ultima Reforma P.0. 06/12/2013.

6. Ley de Archivo del Estado de Tlaxcala.

P.0. 13/05/2011. Ultima reforma 13/05/2011.

7. Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de Tlaxcala.
P.0. 06/01/2003. Ultima reforma 06/01/2003.

Codigos:
1. Cédigo Nacional de Procedimientos Penales.
D.O.F. 05/03/2014. Ultima reforma 17/06/2016.
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2. Codigo Penal para el Estado Libre y Soberano de Tlaxcala.
P.0.E. 05/12/2013. Ultima Reforma 13/12/2013.

Reglamentos Federales:
1. Reglamento Interior de la Secretaria de Salud.

D.O.F. 19.01.2004. Ultima Reforma D.OF. 10.01.2011.

2. Reglamento General de Seguridad Radioldgica.

D.O.F. 22/11/1988.

3. Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Proteccién Social en Salud.
D.O.F. 05/04/2004. Ultima Reforma D.O.F. 17/12/2014.

4. Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
D.O.F. 20/08/2001 Ultima Reforma D.O.F. 28/07/2010.

5. Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
Gubernamental.

D.O.F. 11/06/2003.

6. Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
D.O.F. 11/06/2006. Ultima Reforma D.O.F. 30/03/2016.

7. Reglamento de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

D.O.F. 26/01/1990 .Ultima Reforma D.O.F. 23/11/2010.

Reglamentos Estatales:
1. Reglamento Interior del Organismo Publico Descentralizado Salud de Tlaxcala.

P.0. 14/12/2016.

Acuerdos Federales:
1. Acuerdo por el que se establecen los criterios generales para el desarrollo de

infraestructura en salud.
D.O.F. 02/03/2017.

Acuerdos Estatales:
1. Acuerdo que establece las politicas generales del ejercicio del presupuesto, las medidas

de mejora y modernizacion de la gestién administrativa y los lineamientos de austeridad
del gasto publico para el ejercicio fiscal 2018.
P.0. 15/02/2018.

Lineamientos Federales:
1. Lineamientos para la afiliacion, operacién integracién del Padrén Nacional de

Beneficiarios y determinaciéon dela cuota familiar del régimen de proteccion social en
salud.

i Codlgo MP DOS MPC 01 ] Fecha: 18 de Julio de 2018 Revisién: Pégina : 5 de 23
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D.O.F. 18/04/2005.

2. Lineamientos de Proteccion de Datos Personales.
D.O.F. 30/09/2005.

3. Lineamientos para Evaluar la Satisfaccion del Usuario del Sistema de Proteccion Social
en Salud. '
D.O.F. 27/09/2007.

4. Lineamientos que deberdn observar las dependencias y entidades de la administracion
publica federal en la recepcidn, procesamiento y trdmite de las solicitudes de acceso a
la informacién gubernamental que formulen los particulares, asi como en su
resolucién, notificacion y la entrega de la informacidn; en su caso, con exclusién de las
solicitudes de acceso a datos personales y su correccidn.

D.O.F. 18/08/2015.

Lineamientos Estatales:
1. Lineamientos para la integracién de la aportacién solidaria estatal del Sistema de

Proteccion Social en Salud.
D.O.F. 31/12/2007 Ultima Reforma D.O.F. 20/09/2016.

Normas:
1. NOM-233-55A1-2003, Que establece los requisitos arquitectonicos para facilitar el

acceso, transito, uso y permanencia de las personas con discapacidad en
establecimientos de atenciéon médica ambulatoria y hospitalaria del Sistema Nacional
de Salud. D.O.F. 15/09/2004.

2. NOM-005-SSA3-2010. Que establece los requisitos minimos de infraestructura y
equipamiento de establecimientos para la atencion médica de pacientes ambulatorios.
D.O.F. 16/08/2010.

3. NOM-016-S5A3-2012. Que establece las caracteristicas minimas de infraestructura y
equipamiento de hospitales y consultorios de atencién médica especializada. D.O.F.
08/01/2013.

4. NOM-052-SEMARNAT-2005. Que establece las caracteristicas, el procedimiento de
identificacién, clasificacién y los listados de los residuos peligrosos. D.O.F. 23/06/2006.

Planes:

1. Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018
D.O.F. 20/05/2013.

2. Plan Estatal de Desarrollo 2017-2021.
P.0. 17/06/2017.

Cédlgo MP DOS MPC 01 ]
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3. Relacion de procedimientos

Proceso:
Atencién de mantenimiento preventivo o correctivo a equipo de computo en las
Unidades.

Procedimientos:
1. Procedimiento para mantenimiento preventivo a equipo de cémputo.
2. Procedimiento para el mantenimiento correctivo a equipo de cémputo.

4, Politica de Calidad

1. Asegurar el cumplimiento del programa anual de mantenimiento preventivo y las
solicitudes de mantenimiento correctivo en las unidades, haciendo uso eficiente de
los recursos para tener los equipos y dispositivos de tecnologias de la informacidn,
funcionando adecuadamente, con el soporte del personal capacitado y el
seguimiento de ticket y reportes.

5.- Descripcién de procedimientos por area.

5.1 Procedimiento para mantenimiento preventivo a equipo de cémputo.

1. Objetivo.

Mantener el adecuado funcionamiento de los equipos de computo a través de un oportuno
mantenimiento para prolongar su vida util, prevenir y mitigar las consecuencias e
incidencias de las fallas en los equipos.

2. Alcance

e Todas las Unidades de Salud de Tlaxcala.

3. Politicas de operacion

- Cédigo: MP-DOS-MPC-01 ‘r Fecha: 18 de Julio de 2018 | Revisién: Pdgina:7de 23!
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Los servicios de mantenimiento seran Unicamente para equipos de computo
propiedad de Salud de Tlaxcala.

En caso de requerir mantenimiento correctivo y sea necesario reemplazar un
componente, este sera adquirido por el drea que tenga a resguardo el equipo.

En caso de no poder otorgar el mantenimiento preventivo por causas
extraordinarias por parte del usuario y/o personal de TICS en la fecha programada
se asignara una fecha posterior mas cercana posible.

El mantenimiento correctivo serd (inicamente para fallas en hardware.

La identificacion Unica de los servicios de mantenimiento preventivo serd a través
de nuimero de ticket.

Se podra soplar con aspiradora o utilizar alcohol isopropilico Ginicamente en un area
ventilada.

El personal de TICS no deberd tocar las areas plateadas o doradas de los
componentes de las tarjetas.

El personal de TICS debera mantener la herramienta ordenada y en su lugar
correspondiente.

Una vez concluida la revision y/o mantenimiento preventivo se entregara por escrito
el diagndstico o lo realizado en el equipo.

4. Referencias normativas

Manual de instalaqién de cada equipo de computo de acuerdo al fabricante.
Articulo 31, fraccién VIl del Reglamento Interior de Salud de Tlaxcala.
Articulo 33, fraccién Vil y X del Reglamento Interior de Salud de Tlaxcala.

5. Descripcion de actividades

Procedimiento para mantenimiento preventivo a equipo de cdmputo.
RESPONSABLE No DESCRIPCION
1 Informa al Responsable de la Unidad la lista de
Personal de TICS equipos a los que se les realizard mantenimiento
preventivo.
Responsable de la 2 Notifica a los usuarios responsables de los equipos a
Unidad los que se les realizard mantenimiento preventivo.
3 Verifica que el equipo corresponde a la lista de
Personal de TICS equipos a los que se les realizard mantenimiento
preventivo.

‘ Cddigo: MP-DOS-MPC-01 Fecha: 18 de Julio de 2018 Revision: | Pagina : 8 de 23 :
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Personal de TICS

Desconecta el equipo y lo traslada a un area ventilada
y adecuada para poder realizar el mantenimiento con
las condicicnes de seguridad necesarias.

Personal de TICS

Inicia etapa de limpieza de gabinete y monitor.
Usa franela y limpiador para cubiertas de plastico
antiestatico en el gabinete.

Personal de TICS

Limpia el monitor y usa aire comprimido para retirar
el polvo interior.

Personal de TICS

Limpia los cables de alimentacion con una franela y
espuma limpiadora.

Personal de TICS

Inicia etapa de limpieza de componentes internos.
Quita la tapa del gabinete con precaucion para evitar
una descarga electrostatica sobre ellos.

Se toca periddicamente el chasis del equipo para
realizar descarga electrostatica.

Personal de TICS

¢Es necesario retirar los componentes internos?
Si- Continua con la actividad no. 10
No- Continula con la actividad no.13

Personal de TICS

10

Dibuja el diagrama de la disposicién de las tarjetas en
los slots, el jumper y los cables de las unidades de
almacenamiento y el CDROM o DVD en una hoja
bond.

Personal de TICS

11

Retira de los slots |a tarjeta de video y demas tarjetas.
Evita tocar los conectores dorados o plateados para
evitar descargas electrostaticas en los componentes
electrénicos.

Personal de TICS

12

Retira el microprocesador, pila y los modulos de
memoria.

Personal de TICS

13

Retirar las unidades de almacenamiento.

Personal de TICS

14

Limpia con una goma blanda todos los contactos de
todas las tarjetas incluyendo los mddulos de
memoria.

Personal de TICS

15

Sopla el gabinete y todas las tarjetas con aire
comprimido o aspiradora para retirar el polvo.

Personal de TICS

16

Aplica en todas las tarjetas un limpiador de tarjetas
electronicas, incluyendo a la tarjeta madre.

Personal de TICS

17

Inicia etapa de limpieza de la fuente de alimentacidn.
Quita la cubierta y limpia la fuente de poder con aire
comprimido para desprender el polvo en toda la
circuiteria y el ventilador; y al mismo tiempo absorba
el polvo con la aspiradora.

Personal de TICS

18

Aplica enseguida el limpiador de tarjetas electronicas.

Personal de TICS

19

Coloca la cubierta de la fuente de poder.

| Codigo: MP-DOS-MPC-01
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Inicia etapa de limpieza de teclado. Sopla y aspira
Personal de TICS 20 para desalojar el polvo y otras suciedades de las
teclas, con el equipo correspondiente.

¢{Tiene residuos de liquido pegajoso en el teclado?
Personal de TICS 21 Si- Continta la actividad no. 22

No- Continula la actividad no. 23

Desarma el teclado para limpiar con precaucidn las
Personal de TICS 22 teclas con espuma limpiadora y franela, evitando
limpiar la membrana de circuitos.

Limpia las teclas con espuma limpiadora, cepillo de
cerdas blandas y franela.

Inicia etapa de ensamble de equipo. Ensambla los
Personal de TICS 24 componentes y se asegura que la tarjeta madre no
tenga contacto con el gabinete.

¢Enciende equipo?

Personal de TICS 25 Si-Continua actividad no. 26

No- Continua actividad no. 30

Personal de TICS 23

Personal de TICS 26 Ejecuta software de utilerias para mantenimiento de
software.
Entrega el equipo al usuario recaba firma de
Personal de TICS 27 g s qulp ¥ oo
conformidad en el formato de mantenimiento.
¢Hay otro equipo para realizar mantenimiento
preventivo?
| 28 , fis
Personal deTICs Si- Continua actividad no. 3.
No- Continla actividad no. 29
Informa al Responsable de la Unidad que ha
lui | a de mantenimiento preventivo
Personal de TICS 29 conc'wdo_e programa de mantenimi p
del dia asignado.
Fin del procedimiento.
Conecta al rocedimiento de mantenimiento
Personal de TICS 30 P

correctivo.
Fin del procedimiento

6. Diagrama de flujo

i Cddigo: MP-DOS-MPC-01 Fecha: 18 de Julio de 2018 { Revisién: | Pagina : 10 de 23 ‘
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Procedimiento para mantenimiento preventivo a equipo de computo

Responsable de la

Personal de TICS ; i i
Unidad Descripcién de actividades
" INIclo 1.- Informa al Responsable de la Unidad la lista de
equipos a los que se les realizard mantenimiento
1 ‘{ 2 preventivo
2.- Notifica a los usuarios responsables de los equipos a

los que se les realizard mantenimiento preventivo.

3.- Verifica que el equipo corresponde a la lista de
equipos a los que se les realizarda mantenimiento
preventivo.

4.-Desconecta el equipo vy lo traslada a un drea ventilada
y adecuada para poder realizar el mantenimiento con
las condiciones de seguridad necesarias.

5.- Inicia etapa de limpieza de gabinete y monitor.

Usa franela y limpiador para cubiertas de plastico
antiestético en el gabinete.

6.-Limpia el monitor y usa aire comprimido para retirar

el polvo interior.

7.-Limpia los cables de alimentacién con una franela y
espuma limpiadora.

8.-Inicia etapa de limpieza de componentes internos.
Quita la tapa del gabinete con precaucién para evitar
una descarga electrostatica sobre ellos.

Se toca periddicamente el chasis del equipo para
realizar descarga electrostética.

9.- {Es necesario retirar los componentes internos?

Si- Continta con la actividad no. 10
No- Contintia con la actividad no.13

10.-Dibuja el diagrama de la disposicion de las tarjetas
en los slots, el jumper y los cables de las unidades de
almacenamientc y el COROM o DVD en una hoja
bond.

11.-Retira de los slots la tarjeta de video y demas
tarjetas. Evita tocar los conectores dorados o
plateados para evitar descargas electrostaticas en los
componentes electrénicos.

12.- Retira el microprocesador, pila y los médulos de
memoria.

13.-Retirar las unidades de almacenamiento.

14.-Limpia con una goma blanda todos los contactos de
todas las tarjetas incluyendo los mddulos de
memoria.

15.-Sopla el gabinete y todas las tarjetas con aire
comprimido o aspiradora para retirar el polvo.

NO

| Codigo: MP-DOS-MPC-01 | Fecha: 18 de Julio de 2018 | Revision: | Pégina:11 de 23 1
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Procedimiento para mantenimiento preventivo a equipo de cc'lrnputq

Personal de TICS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

O

15.-Sopla el gabinete y todas las tarjetas con aire comprimido o
aspiradora para retirar el polvo.

16.-Aplica en todas las tarjetas un limpiador de tarjetas
electrénicas, incluyendo a la tarjeta madre.

17.- Inicia etapa de limpieza de la fuente de alimentacién. Quita
la cubierta y limpia la fuente de poder con aire comprimido
para desprender el polvo en toda la circuiteria y el ventilador; y
al mismo tiempo absorba el polvo con la aspiradora.

18.-Aplica enseguida el limpiador de tarjetas electrénicas.

19.-Coloca la cubierta de la fuente de poder.

20.-Inicia etapa de limpieza de teclado. Sopla y aspira para
desalojar el polvo y otras suciedades de las teclas, con el equipo
correspondiente.

21.-iTiene residuos de liquido pegajoso en el teclado?

Si- Continda la actividad no. 22
No- Continta la actividad no. 23

22.-Desarma el teclado para limpiar con precaucién las teclas con
espuma limpiadora y franela, evitando limpiar la membrana de
circuitos.

23.-Limpia las teclas con espuma limpiadora, cepillo de cerdas
blandas y franela.

24.-lnicia etapa de ensamble de equipo. Ensambla los
componentes y se asegura que la tarjeta madre no tenga
contacto con el gabinete.

25.-{Endende equipo?

Si-Continua actividad no. 26
No- Continua actividad no. 30

26.-Ejecuta software de utilerias para mantenimiento de
software.

27.-Entrega el equipo al usuario y recaba firma de conformidad en
el formato de mantenimiento.

28.-¢ Hay otro equipo para realizar mantenimiento preventivo?

Si- Continta actividad no. 3.
No- Continta actividad no. 29

29.-Informa al Responsable de la Unidad que ha concluido el
programa de mantenimiento preventivo del dia asignado.
Fin del procedimiento.

30.-Conecta al procedimiento de mantenimiento correctivo.

Fin del procedimiento

7. Formatos

e Formato de mantenimiento

| Cédigo: MP-DOS-MPC-01
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5.2 Procedimiento para el mantenimiento correctivo para los equipo de computo.
1. Objetivo

Atender vy solucionar oportunamente las fallas operativas en los equipos de cémputo para
disminuir un impacto negativo en la productividad del usuario y evitar un dafio mayor a
través de un servicio técnico especializado.

2. Alcance
e Todas las Unidades de Salud de Tlaxcala.
3. Politicas de operacién

e Elusuario que requiera mantenimiento correctivo para su equipo deberd solicitarlo
mediante un oficio dirigido al Jefe de Oficina de TICS con la descripcidn de la falla.

e La solicitud de mantenimiento correctivo debera ser atendida lo antes posible para
evitar retraso en las actividades laborales del usuario, en caso de que se necesite el
cambio o la compra de algiin componente el tiempo de atencion dependéré del
tiempo de adquisicion de la pieza.

e El drea que tenga a resguardo el equipo sera responsable de adquirir las piezas o
componentes necesarios para la reparacion.

e El mantenimiento correctivo sera Unicamente para fallas en hardware.

e Laidentificacidn Unica de los servicios de mantenimiento correctivo serd a través de
numero de ticket emitido por el sistema.

e Si el valor de la refaccion es mayor al 60% del valor del equipo nuevo, el
Administrador de la Unidad solicitante deberd realizar el procedimiento que
corresponda para dar de baja el equipo.

e FEl personal de informatica adscrito a las Jurisdicciones Sanitarias o Unidades
Médicas, debera de atender las solicitudes de mantenimiento correctivo y en caso
de no poder solucionar el problema notificard a la Oficina de Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones.

4. Referencias normativas

e Manual de instalacidn de cada equipo de cédmputo de acuerdo al fabricante.
e Articulo 31 fraccién VIl del Reglamento Interior de Salud de Tlaxcala.
e Articulo 33 fraccion VIl y X del Reg[amento Interior de Salud de Tlaxcala
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5. Descripcidon de actividades
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Procedimiento para el mantenimiento correctivo para los equipo de cémputo

RESPONSABLE

No

DESCRIPCION

Usuario

Identifica una falla en su equipo de computo y le
informa via teleféonica o mediante oficio al titular de
la Oficina de Tecnologia de Informacién vy
Comunicaciones.

Jefe de |la Oficina de
TICS

Revisa y turna solicitud al personal de TICS.

Personal de TICS

Atiende solicitud.

Personal de TICS

¢El equipo enciende?
Si- Continua actividad no. 5.
No- Continua actividad no. 10.

Personal de TICS

¢Muestra video?
Si- Continda actividad no. 6.
No- Continua actividad no. 8.

Personal de TICS

Ejecuta pruebas de diagndstico y funcionalidad de
disco duro y se realiza respaldo por parte del usuario.
éPresenta dafios?

Si- Continula actividad no. 12.

No- Continta la actividad no. 7.

Personal de TICS

Reinstala Sistema Operativo
Continda actividad no. 15.

Personal de TICS

Ejecuta pruebas de diagndstico y funcionalidad de
los dispositivos.

¢Funciona correctamente el dispositivo?

Si- Continda actividad no. 9.

No- Continua actividad no. 12.

Personal de TICS

Ejecuta pruebas de diagndstico y funcionalidad de la
memoria RAM.

¢ Funciona correctamente memoria RAM?

Si- Continua actividad no 11.

No- Continua actividad no. 12.

Personal de TICS

10

Ejecuta pruebas de diagndstico y funcionalidad de la
fuente de alimentacion.

¢Funciona correctamente la fuente de poder?

Si- Continda actividad no. 8.

No- Continua actividad no. 12.

Personal de TICS

11

Ejecuta pruebas de diagnéstico y funcionalidad de la
tarjeta madre.

¢Funciona correctamente la tarjeta madre?

Si- Continda actividad no. 15.

Cédigo: MP-DOS-MPC-01
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No- Continla actividad no. 14.

Solicita reemplazo de la pieza correspondiente.

Personal de TICS 12 Continta actividad no. 13.
Realiza cambio y configuracion de la pieza
Personal de TICS 13 correspondiente.
Continda actividad no. 15.
D ibe el i I rar el
Personal de TICS 14 ess:rn e el motivo por el cual no se pudo reparar e
equipo.
| Sistema el ticket de finalizacion,
Personal de TICS 15 Flabc_ira en € S.ISte I : ! ;
imprime por duplicado y recaba firma del usuario.
Recibe por duplicado el Formato Sistema de Ticket,
Usuario 16 firma de conformidad conserva un ticket y entrega el
otro al Personal de TICS.
Recibe F to Sist de Ti i
Personal de TICS 17 ecibe Formato Sistema de Ticket y lo archiva en la

carpeta que le corresponde.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

6. Diagrama de flujo
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Procedimiento para mantenimiento corectivo a equipos de cémputo

lJefe de la Oficina de

16 » 17

Usuario TICS Personalde TICS Descripeidn de Actividades
INICIO 1.- Identifica una falla en su equipo de cdmputo y le informa
| via telefénica o mediante oficio al titular de la Oficina de
3] 21 | Tecn'elogla de Infolrrlnacién y Comunicaciones.
] | 2.- Revisa y turna solicitud al personal de TICS.

3.- Atiende solicitud.
4.-¢El equipo enciende?
Si- Continda actividad no. 5.
No- Continta actividad no. 10.
5.- ¢ Muestra video?

NO|  Si- Continda actividad no. 6.

No- Continta actividad no. 8.
ﬁﬁ.-Ejecuta pruebas de diagndstico y funcionalidad de disco
duro y se realiza respaldo por parte del usuario.
¢Presenta dafios?
Si- Contindia actividad no. 12.
No- Continda la actividad no. 7.
7.-Reinstala Sistema Operativo. Contintia actividad no. 15.
8.-Ejecuta pruebas de diagndstico y funcionalidad de los
dispositivos.
¢Funciona correctamente el dispositivo?
Si- Continda actividad no. 9.
No- Continua actividad no. 12.
9.-Ejecuta pruebas de diagndstico y funcionalidad de la
memoria RAM.
¢Funciona correctamente memoria RAM?
Si- Continua actividad no 11.
No- Continua actividad no. 12.
10.-Ejecuta pruebas de diagndstico y funcionalidad de la fuente
de alimentacidn.
¢Funciona correctamente la fuente de poder?
Si- Contintia actividad no. 8.
No- Continta actividad no. 12.
11.-Ejecuta pruebas de diagndstico y funcionalidad de ia
tarjeta madre.
¢Funciona correctamente la tarjeta madre?
Si- Contindia actividad no. 15.
No- Continda actividad no. 14.
12.- Solicita reemplazo de la pleza correspondiente. Continda
actividad no. 13.
| 13.-Realiza cambio y configuracion de Ia
correspondiente. Contintia actividad no. 15.
14.-Describe el motivo por el cual no se pudo reparar el
equipo

pieza

" |15.-Elabora en el Sistema el ticket de finalizacién, imprime por
|

| duplicado y recaba firma del usuario.

| 16.-Recibe por duplicado el Formato Sistema de Ticket, firma
de conformidad conserva un ticket y entrega el otro al
Personal de TICS.

17.- Recibe Formato Sistema de Ticket y lo archiva en la
carpeta que le corresponde.

Fin del procedimiento.

!

7. Formatos
e Sistema de ticket.
e Formato de mantenimiento.

| Cédigo: MP-DOS-MPC-01
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6. Anexos

Formato Sistema de Ticket

o Senvenco. Mariam Vieidiana | Fane de sgente | Vs Prelsienc ot | S
Bogipart Taket System
Panei ge Control Usuarios Tickets Base de conocimmentos

™ bew (0) & Responado (3) Cemade (5508) _» Muevo Ticket

Abrir un nuevo Ticket
Informacitn de usuario
Cortreo Elecuonsco: @
Nombre completo: @

Aviso o= Ticket < Emviar 3vis0 al vsuang
Informacidn y opciones dal Tickel
Fuente del Ticket:  (3) Teiefono v
Temas de ayuda: @—mmmmm— v -
Depanamento @-mupmb— v
Plan NSA @—Simpimmm— v
Fecha ge Vencmueenic @ 'G}Oﬂﬂ v £/ dampd & bala on lu Fivgs Porans (GMT 5 (
Asgnar 3 @—&mmwOmm— v
Ticket Details Fease Descrive Your Issue
Issue Detsils
T % B I ¥ A 0O 4 m = om o= . = o = - g

Pronty Level @ Mormal v
R Fi | 8 la eacn ardencs
L ] TP r '] A D - W W oW o = b §

eegnios
Estaso cel Teket @ omen
Frmna = MNenguno - Frma ded Departaments (Si se establece
Notas infernas
T &= B ! W A O 2 W WM W W e 2 o T - -]

(D) Avar  Restablecer = Cancelar

| : i
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No.

DESCRIPCION

OPCIONES

TIPO

1

Colocar el Correo Electrénico del Usuario

Obligatorio

Colocar el Nombre Completo del Usuario

Obligatorio

Fuente del Ticket: Seleccionar una opcidén

Teléfono

Correo Electrdénico

Otro

Obligatorio

Temas de ayuda: Seleccionar una opcién

Comunicaciones

Desarrollo

Disefio

Servers

Soporte COEPRIST

Soporte H Mujer

Soporte H Nativitas

Soporte HC Carmen Tequexquitla

Soporte HC Contla

Soporte HC Tlaxco

Soporte HC Villa Vicente Guerrero

Soporte HC Zacatelco

Soporte HG Calpulalpan

Soporte HG Huamantla

Soporte HG Tlaxcala

Soporte HGRESP

Soporte HIT

Soporte Jur01

Soporte Jur02

Soporte Jur03

Soporte SP

Soporte Técnico

Soporte Técnico/Mantenimiento
Correctivo

Soporte Técnico/Mantenimiento
Preventivo

Obligatorio

Departamento: Seleccione una opcidn

Comunicaciones

Desarrollo

Disefio

Servers

Soporte COEPRIST

Soporte H Mujer

Soporte H Nativitas

Soporte HC Carmen Tequexquitla

Obligatorio

COdIgO MP-DOS-MPC-01 | Fecha: 18 de Julio de 2018
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Soporte HC Contla

Soporte HC Tlaxco

Soporte HC Villa Vicente Guerrero

Soporte HC Zacatelco

Soporte HG Calpulalpan

Soporte HG Huamantla

Soporte HG Tlaxcala

Soporte HGRESP

Soporte HIT

Soporte Jur01

Soporte Jur02

Soporte Jur03

Soporte SP

Soporte Técnico

Soporte Técnico/Mantenimiento
Correctivo

Soporte Técnico/Mantenimiento
Preventivo

O.PD.SALUD MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL MANTENIMIENTO
PREVENTIVO Y CORRECTIVO A EQUIPO DE COMPUTO

6 |Plan NSA Opcional

7 |Fecha de Vencimiento (dd/mm/aaaa) Opcional

8 | Seleccionar una hora de vencimiento Opcional

9 Seleccion?r e.l nombre del personal de Obligatorio
soporte técnico que corresponda

10 | Colocar el titulo del Problema Obligatorio

11 | Descripcidn del problema Obligatorio

12 |Seleccionar la prioridad del problema Obligatorio

13 Descripcidn del diagndstico y solucidn del Obligatorio
problema

14 |Seleccionar el status del Ticket Obligatorio

15 N’ot§ interna para el personal de soporte Opcional
técnico

16 |Seleccionar la accion a realizar Obligatorio

| Cédigo: MP-DOS-MPC-01
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OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES

e

@

Usuario

@

Nimero de 'I'Icket:__(é]_

Nombre: <. Correo Electrénico:
Area: @ Unidad: 53
Software
Herramientas de :etnccfon de virus: Utilerias Opiimi:acidn del Sistema: Antlvirus: @
\l_{} \u Actualizar [ Instalar O

Datos del Equipo

[ Dispositivos de Entrada
1

Nimero de Serie: @ Modelo: 19
Capacidad HD: I\tl) RAM: @ Procesador: @
i @ PE: @
O l.impiarExcescdecP:l?u: [ Procesador Impresora: : No Break: Observaciones:
[ TeciadomMouse @ [ Veniiadores O Ramrer cafioos VericarEsado e
|__| Motherboard  Panialla ner quema; iias @
(] Fuente de Alimentacion O RZ:I 1 Filmina : Pl -0 VidA
1 [ Pias Agotadas
1

a9 @0

Nombre y Firma de Conformidad del Usuario

Nombre y Firma del Ingeniero

Instructivo de llenado del Formato de Mantenimiento

No. DESCRIPCION TIPO
1 | Colocar el nimero de Ticket que corresponde Obligatorio
2 | Colocar el nombre completo del usuario Obligatorio
3 | Colocar el correo electrénico del usuario Opcional
4 | Colocar el érea donde se encuentra el equipo Obligatorio
5 | Colocar el nombre de la unidad donde labora el usuario Obligatorio
6 | Colocar el nombre de las Herramientas de deteccién de virus )
utilizadas Opcional
7 |Colocar el nombre de las Utilerias de Optimizacién del Sistema :
utilizadas Opcional
8 |Colocar el Nombre del Antivirus y se seleccionar con una X si es )
actualizacién o instalacién Obligatorio
9 |Colocar el Nimero de Serie del equipo Obligatorio
10 | Colocar el Modelo del equipo Obligatorio
11 | Colocar la capacidad del disco duro Obligatorio
12 |Colocar el tamafio de la memoria RAM Obligatorio
13 | Colocar el tipo de procesador Obligatorio
14 | Colocar IP asignada al equipo Opcional

1 -
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15 | Colocar el Puerto de Entrada asignado al equipo Opcional
16 | Colocar una X a los componentes en los que realizé mantenimiento Obligatorio
17 | Colocar una X a los componentes en los que realizé mantenimiento Obligatorio
18 | Campo libre para colocar observaciones seglin sea el caso Opcional
19 | Debe colocar el nombre y la firma el usuario Obligatorio
20 | Colocar firma y nombre del personal de TICS Obligatorio

7. Glosario

e BIOS: Es el sistema bdsico de entrada-salida (del inglés Basic Input/Output System)
es un estandar de facto que define la interfaz de firmware para computadoras IBM
PC compatibles.

e CPU: Lla unidad central de procesamiento o unidad de procesamiento
central (conocida por las siglas CPU, del inglés: central processing unit), es
el hardware dentro de un ordenador u otros dispositivos programables, que
interpreta las instrucciones de un programa informatico mediante la realizacién de
las operaciones bdsicas aritméticas, |6gicas y de entrada/salida del sistema.

e DNS: El sistema de nombres de dominio® (DNS, por sus siglas en inglés, Domain
Name System) es un sistema de nomenclatura jerdrquico descentralizado para
dispositivos conectados a redes IP como Internet o una red privada. Este sistema
asocia informacién variada con nombre de dominio asignado a cada uno de los
participantes. Su funcién mas importante es "traducir" nombres inteligibles para las
personas en identificadores binarios asociados con los equipos conectados a la red,
esto con el propdsito de poder localizar y direccionar estos equipos mundialmente.

e Direccion MAC: Es un identificador de 48 bits (6 bloques de dos
caracteres hexadecimales (4 bits)) que corresponde de forma Unica a una tarjeta o
dispositivo de red. Se la conoce también como direccidn fisica, y es Unica para cada
dispositivo. Esta determinada y configurada por el IEEE (los Gltimos 24 bits) y el
fabricante (primeros 24 bits) utilizando el organizationally unique identifier.

e Disco Duro: En informatica, la unidad de disco duro o unidad de disco rigido (en
inglés: Hard Disk Drive, HDD) es el dispositivo de almacenamiento de datos que
emplea un sistema de grabacion magnética para almacenar archivos digitales. Se
compone de uno o mas platos o discos rigidos, unidos por un mismo eje que gira a
gran velocidad dentro de una caja metélica sellada. Sobre cada plato, y en cada una
de sus caras, se sitia un cabezal de lectura/escritura que flota sobre una delgada
lamina de aire generada por la rotacién de los discos. Es memoria no volatil.
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e Fuente de poder: En electrénica, la fuente de alimentacién o fuente de potencia es
el dispositivo que convierte la corriente alterna (CA), en una o varias corrientes
continuas (CC), que alimentan los distintos circuitos del aparato electrénico al que
se conecta (computadora, televisor, impresora, router, etc.).*En inglés se conoce
como power supply unit (PSU), que literalmente traducido significa: unidad de
fuente de alimentacion, refiriéndose a la fuente de energia eléctrica.

e |P: Una direccidon IP es un ndmero que identifica, de manera ldgica y jerarquica, a
una Interfaz en red (elemento de comunicacidon/conexién) de un dispositivo
(computadora, tableta, portatil, smartphone) que utilice el protocolo IP o (Internet
Protocol), que corresponde al nivel de red del modelo TCP/IP. La direccién IP no debe
confundirse con la direccién MAC, que es un identificador de 48 bits para identificar
de forma unica la tarjeta de red y no depende del protocolo de conexién utilizando
la red.

e Jumpers: un jumper o saltador es un elemento que permite cerrar el circuito
eléctrico del que forma parte dos conexiones. Esto puede hacerse mediante
soldadura (se derrite suficiente estafio para cerrar el circuito), soldando un cable o
alambre entre ambos puntos o, lo mas frecuente, conectado dos pines en hilera o
paralelo mediante una pieza de plastico que protege el material conductor que cierra
el circuito. Los mas habituales tienen tamafios de 2,54 mm, 2 mmy 1,27 mm.

e Multimetro: también denominado polimetro?! o tester, es un instrumento eléctrico

portdti para medir directamente  magnitudes  eléctricas  activas,
como corrientes y potenciales (tensiones), o pasivas, como resistencias, capacidades
y otras.

e Procesador: es el circuito integrado central mas complejo de un sistema
informatico; a modo de ilustracidn, se le suele llamar por analogia el «cerebro» de
un ordenador. Es el encargado de ejecutar los programas, desde el sistema
operativo hasta las aplicaciones de usuario; sélo ejecuta instrucciones programadas
en lenguaje de bajo nivel, realizando operaciones aritméticas y logicas simples, tales
como sumar, restar, multiplicar, dividir, las |6gicas binarias y accesos a memoria.

e Protocolo TCP/IP: es una descripcion de protocolos de red desarrollada por Vinton
Cerf y Robert E. Kahn, en |a década de 1970. Fue implantado en la red ARPANET, la
primera red de drea amplia (WAN), desarrollada por encargo de DARPA, una agencia
del Departamento de Defensa de los Estados Unidos, y predecesora de Internet. A
veces se denomina como ', “modelo DoD” o “modelo DARPA”.

e Salud de Tlaxcala: Secretaria de Salud de Tlaxcala y Organismo Publico
Descentralizado Salud de Tlaxcala.
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e SATA/IDE: Es una interfaz de bus de computadoras para la transferencia de datos
entre la placa base y algunos dispositivos de almacenamiento, como la unidad de
disco duro, lectora y grabadora de discos dpticos (unidad de disco éptico), unidad de
estado sdlido u otros dispositivos de altas prestaciones que estan siendo todavia
desarrollados. Serial ATA sustituye a Pararell-ATA, P-ATA o también llamado IDE.

e SETUP: Es una herramienta de los sistemas operativos y los programas informaticos
que permite configurar diversas opciones de acuerdo a las necesidades del usuario.

e Tarjeta Madre: También conocida como placa madre, placa base o motherboard (en
inglés), es la tarjeta principal en la estructura interna del computador donde se
encuentran los circuitos electrdnicos, el procesador, las memorias, y las conexiones
principales, en ella se conectan todos los componentes del computador.

e TICS: Tecnologias de Informacién y Comunicaciones.

e Unidad: término en singular que hace referencia a una Unidad Médica o
Administrativa de Salud de Tlaxcala.

e Unidades: término en plural que hace referencia las Unidades Médicas o
Administrativas de Salud de Tlaxcala.
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