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1. Objetivo y Alcance.

Establecer y sistematizar las actividades requeridas para solicitar, autorizar y liberar los servicios informa-
ticos, satisfacer a los clientes iinternos del proceso, seleccionar y evaluar a proveedores asi como comu-
nicar dicha evaluacion, cumplir el mantenimiento programado, garantizar la eficacia del SIG a través de la
prevencion de riesgos y oportunidades y garantizar la seguridad informatica en el CEDEMA a los proce-
sos declarados en el alcance del SIG, a efecto de que los mismos cumplan con los requisitos de los clien-
tes (Internos).

2. Responsable del proceso.
Responsable de informatica.
3. Términos y definiciones.

SIG: Sistema integrado de gestion de la Calidad y el Medio Ambiente para dirigir y controlar al CEDEMA
con respecto a la calidad y el medio ambiente dentro de los limites que establece el propio sistema.

TIC: Tecnologia de la informacién y la comunicacion.

Usuario: Trabajador del CEDEMA que realiza una actividad en cualquiera de los procesos dentro del al-
cance del SIG que requiere de un servicio o solucidn por parte del proceso de Informatica, para aprove-
char las ventajas tecnoldgicas a favor de su trabajo.

Archivo: Conjunto de informacién organizada localizada en el disco duro de una PC o un servidor.

Disco duro externo: Disco duro portatil que puede conectarse a cualquier PC (plug& Play) y que permite
almacenar informacion de una manera sencilla y rdpida.

Respaldo: Copia de seguridad en disco compacto (DVD)o disco duro externo de uno o mas archivos loca-
lizados en el disco duro de una PC o un servidor.

PROYSERVER: Servidor de datos donde se almacena la informacion diaria de las areas seleccionadas
(Economia, RH, Proyectos, etc.) del CEDEMA.

SERVIDOR LINUX PROXMOX DE DOMINIO: Servidor de dominio del CEDEMA.

SERVIDOR LINUX PROXMOX DE COMUNICACIONES: Servidor de correo e internet del CEDEMA.
4. Limites del proceso.

Ver Diagramas de Flujo en Anexo 1.

5. Actividades del proceso.

Ver Diagramas de Flujo en Anexo 1.
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6. Procesos con los que interactua.

Entradas:

Proveedores

Entrada

Gestion de la direccion

Manual Integrado de Gestion de la Calidad y Medio Am-
biente, fichas de procesos, procedimientos, instrucciones
técnicas y registros elaborados o revisados y aprobados.

Documentos externos que influyen en el sistema inte-
grado de gestién

Indicaciones para el control de nuevos registros.

Plan de prevencién de riesgos y oportunidades

Establecimiento de acciones de mejora

Programa de auditorias.

Listado de auditores internos.

Plan de auditorias.

Actas de las reuniones de revision por la direcciéon

Informes de auditorias.

Reportes de no conformidades

Politica integrada

Objetivos de la calidad y objetivos medio ambientales
actualizados segun Programa de Calidad y Programa
Ambiental

Plan de la calidad para implementaciéon de acuerdos de
las reuniones de revision por la direccidn

Informes de revision por la direccién

Aspectos ambientales identificados y evaluados

Control de los equipos para la mediciéon y el seguimiento
y los resultados de la planificacion, Calibracion / Verifi-
cacion y el mantenimiento.

Evaluacién de los requisitos legales y otros requisitos

Plan de reduccion de desastres y los planes contra in-
cendios

Gestion de capital humano

Capital humano capacitado

Resultados de la medicién de la eficacia de la capacita-
cion.

Plan de capacitacion
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Resultados de las evaluaciones de desempefio.

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades

Innovacion y desarrollo

Resultados del proyecto de investigacién y desarrollo.

Resultados del servicio de disefio.

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades

Gestion Administrativa

Documentacién contractual

Planificacion de los servicios

Seleccidn y evaluacion de proveedores

Requisitos de los clientes externos

Solicitud de respuesta a quejas y reclamaciones de
clientes externos.

Recursos materiales

Servicio de Mantenimiento a la infraestructura, ex-
cepto el hardware y software de computacion.

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades

Gestion Contable Financiera

Recursos financieros.

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades

Servicios Técnicos

Demandas de servicios técnicos.

Plan de calidad para los servicios técnicos que se preste

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades

Salidas:

Salida

Clientes

Abastecimiento de Software-hardware de computacion.

Mantenimiento al hardware de computacion.

Instalacidn y mantenimiento de software empresarial

INTERNET.

Asignacion de cuentas de usuario, correo electrdnico y servicios de

Todos los procesos

Respaldo de informacion

Plan de seguridad informatica

Expediente de equipos y medios informaticos actualizado

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades
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7. Recursos necesarios.

3 PC como servidores

2 PC para uso en el proceso

1 Plotter.

1 Impresora.

Juego de Herramientas para el hardware de computacion.

Material de Oficina segln presupuesto del Centro.

Recursos financieros segun Presupuesto del Centro.

Medios Basicos segun Registro de Medios Basicos del Grupo de Informatica.

Capital humano capacitado en:

En los requisitos del SIG.

o Administracién de redes, Ofimatica, programacion.

o Conocimientos basicos sobre explotacidon y Mtto del hardware de computacién utilizado en el

CEDEMA.

o Seguridad informatica.

Documentos:

Documentos externos aplicables al proceso, R01-04 Documentos externos aplicables del sistema
integrado de gestion (Requisitos legales).

ITO7-01 Respaldos de seguridad

R07-01 Modelo de entrega - Recepcién de disco duro externo con respaldos de informa-
cion institucional de CEDEMA

R07-02 Encuesta de satisfaccidn de los clientes internos del proceso de gestion informatica
R07-03 Evaluacidn de la eficacia del proceso de gestién informatica.

R04-05 Evaluacidén de proveedores.

R04-06 Expediente del proveedor.

Modelos de cuentas de usuario.

Formulario de solicitud de servicios

Modelo de Plan de mantenimiento preventivo a medios informaticos del CEDEMA
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e Decreto Ley 199 — 1999, Decreto 360-2019, Decreto-Ley 370-2018, Resolucién 6 - 1996
MININT, Resolucién 85-2007, Resolucién 166- 2017, Resolucién 121- 2017, Resolucion
99- 2019, Resolucion 126-2019, Resolucion 128-2019, Resolucion 129-2019, Resolucidn
356 - 2016 GESIME, Resolucién 30 - 2021 GESIME.

9. Indicadores

Denominacion Unidad de | Forma de calculo Criterio
medida

Percepciéndela | Entrely5 PCCT = ZPﬂ PCCl 24

calidad por el NE

cliente interno PEE: Promedio de la evaluacién de las encuestas.

del proceso de NE: Numero de encuestas

gestion  infor-
matica (PCCI)

Evaluacién de | % Cantidad de proveedores evaluados >90%
proveedores b= Cantidad de proveedores x 100
EP: Evaluacion de proveedores
Cumplimiento . % CM = MR ©100 CM=80%
del manteni- MP
miento progra- CM: Cumplimiento del mantenimiento programado
mado MR: Mantenimiento real
CMP: Mantenimiento planificado
Ocurrencia de | U Conteo 0

hechos con lu-
gar
INVALIDANTE

10. Evaluacion de la eficacia

El jefe del proceso evalta dos veces al afio a sus clientes internos mediante el R07-02 Encuesta de satis-
faccion de los clientes internos del proceso de gestion informadtica.

Criterio: El proceso se evalla de eficaz si el 80 % de sus indicadores cumplen con el criterio establecido y
el 100% de aquellos que son invalidantes.

Los resultados se registran en el R07-03 Evaluacion de la eficacia del proceso de gestion informdtica.
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Anexo 1. Diagramas de flujo (Inicio)

Actividad: Servicio de mantenimiento

INICIO

Planificacion del mantenimiento

v

Busqueda de ofertas <

¢ Hay varios
proveedores
potenciales?

Seleccién de los posibles
proveedores

v

Contratacion del sumninistrador ¢~

v

Prestacion del servicio a los
procesos

v

Control del cumplimiento

¢ El servicio es

satisfactorio? NO

Renovacién del contrato

FIN
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Anexo 1. Diagramas de flujo (Continuacion)

Actividad: Servicio de instalacion y mantenimiento de software empresarial

INICIO

Solicitud del servicio

v

Planificacién de los recursos
necesarios

v

Adquisiscién de los recursos
necesarios

v

Abastecimiento de Software-
hardware

v

Prestacion del servicio

FIN



Centro de Desarrollo de la Maquinaria. Calle Peralta No. 65 esq. a Coliseo. Reparto Peralta, Holguin

S
CEDEMA

FICHA DE PROCESO

FPO7

Gestion Informatica

Pag.9de 13

Version: 2

Anexo 1. Diagramas de flujo (Continuacion)

Actividad: Respaldo de la informacion

INICIO

Solicitud de salva de
informacién

¢ Es periddica?

Programar salva automatica en
las fechas y horas convenientes

v

Informar al jefe de proceso la
metodologia para realizar las
salvas

+

v

Realizacion de la salvaen segin
la metodologia establecida

v

En este documento consta el
intercambio del Disco Duro
Externo con frecuencia
trimestral entre el grupo de
informatica y la direccién
técnico-productiva del
CEDEMA, los cuales
contienen informacién
institucional de la entidad.
Esta accién es producto del
plan de contingencias del
grupo de informatica del
CEDEMA en el que se indica
tener una copia de seguridad
de la informacién
institucional fuera del centro

Salvar en discos extraibles

Guarda los dscos extraibles
fuera del centro en la Direccion
técnico-productiva.

FIN

R07-01
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Anexo 1. Diagramas de flujo (Continuacion)

Actividad: Creacion de cuentas y acceso a INTERNET

Inicio

Solicitud de cuenta de usuario

¢ Es aprobado?
Sl

Asignacion de la cuenta de usuario

;

Solicitud de cuenta de Correo

¢ Es aprobado?
Sl

Asignacion de la cuenta de Correo

v

Solicitud de Servicio de INTERNET

¢ Es aprobado?
SI

Asignacion del Servicio de INTERNET
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Actividad: Abastecimiento Software-hardware

INICIO

Solicitud de Software-hardware

v

Busqueda de ofertas

¢Hay varios
suministradores
potenciales?

Presentacion de la oferta a la
comision de divisas

Sl

Las solicitud se realiza para la busqueda de

ofertas y se hace de forma verbal por parte
de los directores.

Los directores realizan las solicitudes con un
mes de anticipacién de acuerdo a sus

necesidades para el préximo mes.

Seleccion de los
suministradores

La seleccion se realiza
atendiendo a los
resultados de la

Devolucién del producto al
suministrador

¢ Es aprobada la
compra?

¢ Es aceptada la
reclamacion?

Realizacion de la compra

v

Control de entrada en almacén

Reclamacion al suministrador

¢ Es aceptado el
producto?

Entrada en almacen

v

Recepcion del vale de solicitud
de materiales

v

Entrega de los recursos
materiales

FIN

evaluacion segun
R04-05 Evaluacion de
proveedores.

Los proveedores
seleccionados se
registran en el R04-06
Expediente del
proveedor

La evaluacion
realizada se le
comunica al proveedor
dejando evidencias de
dicha comunicacion
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Anexo 2. R07-02 Encuesta a los clientes (internos) del proceso gestién informatica.

REGISTROS

CEDEMA

Encuesta a los clientes (internos) del proceso gestion informatica

R07-02

La satisfaccion de los clientes internos y el trabajo en funcién de la mejora continua son objetivos fundamentales

de nuestro proceso de gestién informatica y seremos cada dia mas eficaces si usted nos indica su nivel de satis-

faccion con software, hardware y servicios que ofrecemos. Si emite sus criterios a través de esta encuesta, su

valiosa colaboracién serd de extrema importancia. Su respuesta nos permitird identificar las oportunidades de

mejora.

PROCEDIMIENTO: Marque con un (X) en la casilla que considere

1= Muy Insatisfecho 3 = Ni satisfecho ni insatisfecho
4 = Satisfecho

2= Insatisfecho

5 = Muy satisfecho

CUESTIONARIO

Por favor, pudiera definir cudl fue su nivel de satisfaccion o insatisfac- 213 |lals No No pro-
cién con: sabe | cede
1. Eltrato recibido desde la primera comunicacion con el drea de in-

formatica, hasta la obtencidn del recurso o servicio solicitado.

El tiempo de respuesta ante la solicitud de ofertas.
3. Llafacilidad para contactar con los miembros del area.

El cumplimiento de los plazos acordados para el suministro del re-

curso o servicio solicitado.
5. Laconformidad entre el recurso o servicio que recibié, y sus requi-

sitos o especificaciones.
6. Las acciones tomadas ante una reclamacion.
7. El nivel de competencia del personal del area.
Area o proceso:
Representante:

Nombre y apellidos Cargo Firma Fecha:

Metodologia de llenado.

Se explica por si solo.

Criterios para el Control y Confeccion de los Registros

Acceso

El especialista B en gestion de la calidad, Jefe de Proceso y clientes internos del

proceso.

Responsable

Jefe de Proceso

Archivo

Oficina del Jefe de Proceso

Conservacion

Por 5 afos.
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Anexo 3. R07-03 Evaluacion de la eficacia del proceso de gestion informatica.

REGISTRO
C€D€MA Evaluacion de la eficacia del proceso de gestion informatica R07-03
Denominacién | Unidad | Forma de calculo Criterio Resultado
de me-
dida
Percepcién de | Entre 1 2L PEE PCCl >
) FCCI =

la calidad por |y5 NE
el cliente in- PEE: Promedio de la evaluacién de las encuestas.
terno (PCCl) NE: Numero de encuestas
Evaluacion de | % Cantidad de proveedores evaluados >90%

EP = x 100
proveedores Cantidad de proveedores

EP: Evaluacion de proveedores
Cumpllmlento‘ % oM = MR <100 CM> 80
del manteni- MP
miento  pro- CM: Cumplimiento del mantenimiento programado
gramado MR: Mantenimiento real

CMP: Mantenimiento planificado
Ocurrencia de | U Conteo 0
hechos con
lugar
INVALIDANTE

100% de aquellos que son invalidantes.

Criterio: El proceso se evaltia de eficaz si el 80 % de sus indicadores cumplen con el criterio establecido y el

Conclusiones: El proceso es evaluado como: Eficaz_ No Eficaz

Observaciones:

ELABORADO Nombre: Firma Fecha
APROBADO Nombre: Firma Fecha

Metodologia de llenado.

Se explica por si solo.

Criterios para el Control y Confeccion del Registro

Acceso El especialista B en gestion de la calidad y Jefe de Proceso

Responsable | Jefe de Proceso de gestién informatica

Archivo Oficina del Jefe de proceso de gestion informatica

Conservacion | Por 5 afnos.




