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Por lo que en los términos de los articulos 45, 46 de la Ley del Gobierno y la
Administracion Publica Municipal del Estado de Jalisco, y articulos 3 fraccion |, 18
y 20 del Reglamento de la Gaceta Municipal de Zapotlan el Grande Jalisco se
aprueba el Manual de Procedimientos de la Unidad de Tecnologias de la
Informacién, para su correspondiente publicacion en la Gaceta Municipal de
Zapotlan, y que tendra vigencia al dia siguiente de su publicacion.
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"2018, Ano del Centenario del Natalicio del Escritor Universal Zapotlense
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afio 2018
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nicipal Interino

LIC. JUAN MAN
Presidernte
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Introduccion

El Manual de Procedimientos de Tecnologias de la Informacion provee las politicas
y procedimientos para la seleccién y uso de Tl dentro del Gobierno Municipal de
Zapotlan el Grande que debe ser seguido por todo el personal. También proporciona
directrices que se utilizaran para administrar estas politicas, con el procedimiento
correcto a seguir.

El jefe del area mantendra todas las politicas de Tl actualizadas y relevantes. Por lo
tanto, de vez en cuando sera necesario modificar y enmendar algunas secciones de
las politicas y procedimientos o agregar nuevos procedimientos.

Cualquier sugerencia, recomendacion o comentario sobre las politicas vy
procedimientos especificados en este manual son bienvenidos.

Estas politicas y procedimientos se aplican con todos los empleados de TI.

De igual manera se da una explicacion detallada de las caracteristicas y las
actividades de cada puesto del departamento de tecnologias de la informacién. Y
asi de esta manera las personas puedan conocer las funciones de todo el personal
que labora en este departamento.
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Objetivos

e Asegurar que la estrategia siga la visién y la mision actuales tanto del plan
de trabajo anual como del Gobierno Municipal de Zapotlan el Grande.

¢ Enfocarse en las principales iniciativas del plan de trabajo anual.

e Aplicar recursos para implementar el plan y estrategias para optimizarlos.

e Asignar responsabilidades para lograr el plan de trabajo anual.
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Area de aplicacion:

En el ayuntamiento de Zapotlan el grande Jalisco se encuentran varias areas de
trabajo con distintas actividades a realizar.

En este caso este manual de procedinjientos sera aplicado a la unidad de
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION. El cual se pretende que ayude a
desarrollar de una mejor manera sus actividades y para tener una ayuda de como

se hara cada una de ellas.
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zZAPOTLAN

EL GRANDE
obierno Municip

Responsables

Enory Barragan Salcedo Jefe de Tecnologias de la Informacion
e Bertha Alicia Cisneros Rodriguez Secretaria

Adrian Castillo Sanchez Responsable de E-Gobierno (Desarrollo)

e Aldo Antonio Esparza Villasefior
e Ana Cecilia Barajas Moreno

¢ Felipe Hernandez Puentes

e Ofelia Larios Torrejon

Jorge Osvaldo Vazquez Garcia Responsable de Telecomunicaciones

¢ Erendida Jiménez Gonzalez

e Fernando Jiménez Carrillo

e José Manuel Villa Victoriano

e José Rodolfo Figueroa Chavez

Sofia Anguiano Sanchez Responsable de Taller de Mantenimiento

e Juan Pablo Ramos Baltazar
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Organigrama
Jefe de Tecnologias de la
Informacion
Ing. Enory Barragan Salcedo.
Secretaria
Bertha Alicia Cisneros
Rodriguez
Portal Web Responsable de

Desarrollador de Sistemas

Adrian Castillo Sanchez

Telecomunicaciones:

Jorge Osvaldo Vazquez

Gobierno Electronico;
Aldo Antonio Esparza Villasenor
Ana Cecilia barajas moreno.

Ofelia Larios Torredn

Redes Inalambricas
Redes Alambricas
Video vigilancia

Radiocomunicaciones

Eréndira Jiménez Gonzalez.
Fernando Jiménez Carrillo
José Manuel Villa victoriano

José Rodolfo Figueroa Chavez

Responsable de taller de
mantenimiento.

Sofia Anguiano Sanchez

Taller de Mantenimiento de
Equipos de Computo:;

Juan Pablo Ramos Baltazar.
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Politicas.

e Asegura que todo el personal esté al tanto de las obligaciones en relacion
con su area, el uso y la seguridad al utilizar la tecnologia de la informacion
dentro del Gobierno Municipal de Zapotlan el Grande.

e Ayudar a sus coordinadores a tomar decisiones consistentes y confiables.

¢ Ayudar a dar a cada empleado una comprension clara de lo que se espera y
se permite.

e Aportar beneficios definitivos a largo plazo, reducir las disputas y sumarlo a
la profesionalidad en el Gobierno Municipal de Zapotlan el Grande.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS PUESTOS DE
TRABAJO DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

Jefe de Area

Asignar los recursos técnicos y humanos para llevar a cabo los proyectos.
Observar, detectar y resolver problemas.

Proceso de comunicacion con el fin de llegar a un acuerdo duradero sobre
diferentes ideas y necesidades.

Generar un grupo de procesos, actividades y/o tareas propias.

Estar abierto a cambios y nuevas experiencias.

Generar un plan anual de recuperacidon, creacidon o modificacion para
proyectos y ser el responsable de la calendarizacion y el presupuesto de los
proyectos asignados.

Capacidad de percibir, integrar, comprender y gestionar las emociones del
equipo.

Gestidn de agenda de lo local.

Supervision y revision de proyectos del area de UTI.

Establecer y coordinar la ejecucion del reglamento interno de UTI dentro del
Gobierno Municipal.

Planificar y priorizar la financiacion y la inversion en el presupuesto de UTI.
Crear un entorno propicio para el intercambio y difusion de conocimientos
sobre las buenas practicas e innovaciones de UTI.

Apoyar las acciones de gestion de la informacion y conocimiento del
Gobierno Municipal.

Asegurar el acceso y almacenamiento de informacion de sistemas
resguardados en el SITE.

Promover la renovacion continua de la infraestructura de UTI, garantizando
un rendimiento y el acceso a los servicios de Tl de acuerdo al reglamento.
Definir, validar procesos, procedimientos y criterios para guiar la
planificacion, seleccion y gestién de la adquisicion de productos y servicios
de UTI.

Fortalecer la comunicacion, interaccion y la relacion con los departamentos
que conforman el Gobierno Municipal.

Impulsar nuevas iniciativas para la implantacion de nuevos procesos y
procedimientos.

Contribuir al desarrollo profesional de sus colaboradores.

Realizar estudios, informes, estadisticas y otros trabajos que se le puedan
encomendar.

Controlar la documentacién de las aplicaciones desarrolladas.
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Secretaria

Atender el teléfono, efectuar llamadas, filtrarlas, anotarlas y reorientarlas en
Su caso.

Mantener la agenda del jefe inmediato actualizada, organizada y ayudar a
planificar citas, capacitaciones, reuniones, etc...

Citar, identificar y atender a las visitas.

Manejar y priorizar todos los oficios entrantes salientes, asi como e-mails.
Manejar documentos confidenciales y asegurar que se mantengan seguros.
Llevar a cabo investigaciones y preparar presentaciones o informes que le
sean asignadas.

Organizar viajes, cuenta de gastos, transferencias, etc.

Realizar minutas de reuniones de Tl y las que se pidan para su elaboracién.
Facilitar la orientacion de nuevos jefes, encargados y ayudar en la
capacitacion del mismo.

El dinero restante de viajes, servicios, cheques; debera ser depositado en un
banco tan pronto como sea posible después de su recepcion.

Colaborar en la elaboracion y mantenimiento de la informacién del inventario
de Tecnologias de la Informacién, utilizando las aplicaciones existentes
(Empress, aplicacion de Inventarios).

Colaborar con sus jefes, encargados y compafieros en la consecucion de los
objetivos de calidad en Tecnologias de la Informacion.

Mantener archivos, oficios y correos, seguros y en total resguardo.

Realizar materialmente cualquier documento escrito, (cartas, oficios, etc...),
correspondiente a cualquier actividad que se desarrolle en la Unidad de
Tecnologias, asi como complementar impresos estandarizados, utilizando
para ello los medios puestos a su disposicion.

Redactar escritos de tramite con la supervision del jefe correspondiente.
Tramites para contra recibos, comprobacion de gastos, tramites para
viaticos, recoger y entregar nomina.

Elaboracién de vales y requisiciones.

Bajar de internet las facturas telefénicas mensuales del teléfono
convencional e internet.

Realizar aquellas otras tareas afines al puesto y que le sean encomendadas,
o resulten necesarias por razones del servicio, particularmente aquellas que
se deriven de los conocimientos, capacitaciones o experiencias adquiridos
en el Gobierno Municipal.
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Programadores (Gobierno Electrénico)

Analizar las necesidades de los usuarios, sus obligaciones vy restricciones
con el fin de satisfacer la demanda. (Traductor, interprete y creador)
Realizar redacciones, planes técnicos y/o proyectos detallando la
organizacion interna del sistema informatico futuro.

Organizar y mantener debidamente actualizada la documentacion de los
sistemas.

Programar un prototipo rapido para demostrar a los usuarios de las funciones
del sistema y sus interacciones que se requieren o probar soluciones
técnicas.

Desarrollo de compontes de software.

Trabajar en estrecha colaboracién con el Encargado de Programadores.
Planificar y preparar el entorno de prueba, procedimiento de prueba y
validacién de conjunto de pruebas.

Verificar el buen funcionamiento del programa en su version final (pruebas
de integracioén, deteccion y supresion de cualquier error, etc.).

Redactar manuales de usuario de modelos basicos.

Presentacion de la funcionalidad de la aplicacién de acuerdo a un horario
pre-establecido. (Capacitaciones)

Guiar a los usuarios. (Soporte Técnico)

Mantenimiento de los servidores.

Elaborar informes técnicos.

Mantenerse en continua formacion con las innovaciones técnicas y nuevos
productos relacionados con su puesto de trabajo.

Monitorear los sistemas creados de acuerdo con los procedimientos
establecidos, tomar las medidas correctoras y preventivas pertinentes.
Copias de seguridad de aplicaciones.

Realizacion mensual de reportes de actividades.

Administracion del servidor de bases de datos.

Colaborar con sus jefes y el resto de compafieros en la consecucion de los
objetivos de calidad de su Unidad de Tecnologias de la Informacion.
Realizar aquellas otras tareas afines al puesto y que le sean encomendadas,
o resulten necesarias por razones del servicio, particularmente aquellas que
se deriven de los conocimientos, capacitaciones o experiencias adquiridos
en el Gobierno Municipal.
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G

Telecomunicaciones

Establecimiento de los requisitos de rendimiento de la red.

Definir proyectos de ampliacion, modificacion, etc.

Ofrecer soluciones adecuadas, creacién a nuevos usuarios, mas seguridad
y privacidad (contraseina, copias de respaldo, etc...).

Disefio y modificacion continua de la arquitectura de la red.

Dar soporte y/o asesoria via telefénica o personal en el manejo de software
o hardware y problemas en la red.

Prevenir las anomalias y fallos de funcionamiento de la red.

Ejecutar y supervisar los procedimientos de seguridad.

Vigilancia continua.

Seguridad de servidores y red.

Proporcionar anchos de banda dependiendo del departamento solicitado.
Concientizacion de los usuarios de los riesgos y las reglas de seguridad.
Controlar las existencias de material y elaborar, en su caso, las
correspondientes propuestas de adquisicion.

Instalacién de cableado de red y nodos de red.

Instalacion y configuracion de telefonia IP y analdgica.

Administracion de la base de datos de telefonia IP y analdgica.

Probar la compatibilidad de los nuevos equipos que se puedan ingresar a la
red.

Administracion de bitacora de eventos y servicios realizados por el area de
redes.

Apoyo ocasional a empresa contratada para el arriendo de impresoras
multifuncionales.

Mantener el SITE limpio y en perfectas condiciones.

Coordinacion de personal del area de redes y de personas de servicio social,
practicas profesionales y/o residencias.

Supervision de camaras y nodos que proveen seguridad.

Mantenimiento de camaras, nodos y servidores de Zapotlan.

Reparacién de camaras y nodos.

Asesoria y capacitacion al personal de Seguridad Publica para el manejo de
las camaras de vigilancia.

Cambios de ubicacién nodos y camaras para un mejor servicio.
Configuracion y montaje de nodos y camaras nuevas.

Instalacién de camaras de seguridad adquiridas por los propios vecinos.
Instalacion y mantenimiento de camaras de circuito cerrado en
departamentos de Ayuntamiento.
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¢ |Instalacién, Configuracion y Mantenimiento de la Red Inalambrica que provee
servicio a las dependencias externas de Ayuntamiento.

e Mantenimiento a sistemas de Levantamientos y SECJAL del departamento
de Registro Civil.

e Envio de Base de Datos para su réplica del sistema de Levantamientos.

e Gestion de correos electronicos Institucionales de Ayuntamiento. (Alta,
Configuracion y Mantenimiento de cuentas de correo).

e Reparacion y Mantenimiento de radios portatiles y cargadores de baterias
(diferentes marcas y modelos).

e Programacion de radios portatiles en diferentes canales y frecuencias
asignadas a cada departamento.

e Reparacion y mantenimiento de radios mdéviles y microfonos (diferentes
marcas y modelos).

e Reparacion y mantenimiento a repetidores que dan soporte de comunicacion
a distintos departamentos del Ayuntamiento.

¢ |Instalacion y Mantenimiento de torres de comunicacion.

¢ Instalacién y Mantenimiento de antenas para radiocomunicacion e internet
dependencias.

e |Instalaciéon y Mantenimiento de tierras fisicas para camaras de video
vigilancia.

e Reparacion y mantenimiento de No-Breaks.

¢ Apoyo en instalacion y mantenimiento en sistema de monitoreo.

e Supervision de todas las redes de radiocomunicacion para un buen
funcionamiento.

e Colaborar con sus jefes y el resto de comparieros en la consecucion de los
objetivos de calidad de su Unidad de Tecnologias de la Informacion.

e Colaborar con sus jefes y el resto de companeros en la consecucion de los
objetivos de calidad de su Unidad de Tecnologias de la Informacion.

e Manejar los equipos utilizando las técnicas necesarias para la realizacion de
los trabajos que se le encomienden propios de su especialidad.

e Realizar aquellas otras tareas afines al puesto y que le sean encomendadas,
o resulten necesarias por razones del servicio, particularmente aquellas que
se deriven de los conocimientos, capacitaciones o experiencias adquiridos
en el Gobierno Municipal.
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Taller de Mantenimiento de Equipos de Cémputo

Control Administrativo del Taller de Cémputo.

Coordinacion de personal auxiliar del Taller de Coémputo y de personas de
servicio social y/o practicas profesionales.

Elaboracion de reportes diversos a solicitud del jefe de TI.

Programacién de mantenimientos preventivos anuales.

Mantenimiento preventivo (limpieza fisica y revision de software) del equipo
de computo de todos los departamentos del Ayuntamiento.

Mantenimiento correctivo (diagndstico, reparacion y pruebas) del equipo de
computo de todos los departamentos del Ayuntamiento.

Soporte técnico general a equipos de computo del Gobierno Municipal.
Asesorias presenciales y/o telefénicas a todos los departamentos del
Gobierno Municipal.

Cuando lo solicitan, apoyo al area de redes, programacioén y monitoreo del
Departamento de Tecnologias de la informacién del Gobierno Municipal.
Control de solicitudes al Departamento de Patrimonio, de movimientos de
cambio de equipos de computo, entre los diferentes Departamentos y el area
del Taller de Computo.

Elaboracion de diagndsticos para baja y sustitucion de equipos de computo
de todos departamentos del Gobierno Municipal.

A solicitud de los departamentos, apoyo en lo referente a las caracteristicas
técnicas de equipos de codmputo que se van a adquirir como parte del
patrimonio del Gobierno Municipal.

Control de requisiciones de refacciones y asignaciéon de las mismas.

Control de garantias que requieren comunicacion directa con empresas
foraneas y no con los proveedores locales.

Dar soporte y/o asesoria via telefénica o personal en el manejo de software
o hardware.

Colaborar con sus jefes y el resto de comparieros en la consecucién de los
objetivos de calidad de su Unidad de Tecnologias de la Informacion.
Manejar los equipos utilizando las técnicas necesarias para la realizacion de
los trabajos que se le encomienden propios de su especialidad.

Realizar aquellas otras tareas afines al puesto y que le sean encomendadas,
o resulten necesarias por razones del servicio, particularmente aquellas que
se deriven de los conocimientos, capacitaciones o experiencias adquiridos
en el Gobierno Municipal.
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Descripcion de las operaciones. "

Formatos y Diagramas de flujo.

Area de Gobierno Electrénico

Red de procesos

Macro Caédigo Procesos Caddigo
Procesos

Solicitud formal del desarrollo de software 1.1
Primera Reunion de contacto 1.2
Planificacion y Analisis 1.3
Definicién de la plataforma 14
Definir cronograma de los integrantes del equipo | 1.5
de Gobierno Electrdnico.

Desarrollo de | 1. lteraciones 1.6

aplicaciones Validacion de aplicacion (testeo) 1.7
Elaboracion del manual de ayuda 1.8
Presentacion Entrega y Cierre 1.9
Capacitacion 1.10
Supervision del uso de la aplicaciéon 1.1
Documento Técnico 1.12
Soporte Técnico 1.13
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Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Cadigo

Procedimiento: Solicitud formal del Cddigo

desarrollo de software

1.1

Objetivo del procedimiento: Que el interesado (cliente) indique su necesidad del
proceso que se requiere automatizar.

Alcance: Unidad de TI Area de Gobierno Electrénico

No.

Actividades

Responsable

1.

Solicita el jefe de Tl un oficio al cliente en donde
especifique sus necesidades.

1.1. Recibe el oficio, ir al paso no. 2

1.2. No recibe el oficio Fin del Proceso.

Jefe Tl

Recibe el oficio el jefe de Tl lo turna al
encargado de Gobierno Electrénico.

Jefe Tl

Analiza la viabilidad de la peticion
3.1. es viable la peticion, ir al paso no. 4
3.2. no es viable la peticidon

Envia un oficio al cliente con la respuesta y
explicando los motivos de la negacién Fin del
Proceso.

Jefe Tl

y Encargado

Gobierno Electrénico

Programa la primera reunion de contacto
enviando un oficio al cliente Fin del Proceso.

Jefe Tl

y Encargado

Gobierno Electrénico

Documentos de referencia: Estructura de Proyectos de Gobierno Electronico.

Formatos e instructivos: Oficios de solicitud y respuesta
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Inicio

Solicitud formal del desarrollo de software

y

Solicita el jefe de TI un oficio al cliente en
donde especifique sus necesidades.

¢Se recibio el oficio?

Recibe el oficio

Y

Es turnado al Encargado de
Gobierno Electronico

Y

Se analiza viabilidad de la peticion

No recibe el Oficio

¢Es viable la
peticion?

Se programa la primera
reunion de contacto enviando
un oficio al cliente/usuario.

Fin

o

_9
+

L
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Proceso: Desarrollo de Aplicaciones

Caddigo

1

Procedimiento: Primera Reunion de
contacto

Cadigo

1.2

Objetivo del procedimiento: Conocer las necesidades que llegaron a generar el
proceso que desea sistematizar y definir el producto que el usuario (cliente) desea
generar con la aplicacion, haciendo hincapié en el compromiso adquirido por el
cliente.

Alcance: Unidad de Tl Area de Gobierno Electronico

No.

Actividades

Responsable

1.

Identifica el problema

Area de Gobierno
Electrénico y cliente

Habla sobre el proyecto y su proceso de
desarrollo

Area de Gobierno
Electronico y cliente

Identifica si Intervienen otras areas

3.1. Si, Programa otra reunion con los
involucrados por medio de un oficio

3.2. No, ir al paso no. 5

Area de Gobierno
Electronico y cliente

Define usuarios involucrados en el proyecto

Area de Gobierno
Electrénico y cliente

Define compromisos adquiridos por ambas
partes

Area de Gobierno
Electronico y cliente

Genera un documento técnico que consiste en
la aceptacion de la aplicacion, designacién de
los usuarios involucrados y compromisos

adquiridos por ambas partes Fin del Proceso.

Area de Gobierno
Electronico y cliente

Documentos de referencia: Estructura de Proyectos de Gobierno Electrénico

Formatos e instructivos: Documento técnico
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Necesidades del proceso que
se desea sistematizar.

Y

Identificar el
problema

Y

Conocer el proyecto y su
proceso de desarrollo

Y

Identificacion de la

intervecion de otras
areas

£Se programo otra
reunion con los

Define compromisos adquiridos
por ambas partes

un oficio?

Define usuarios involucrados
en el proyecto

l

Se genera un documento tecnico que
consiste en la aceptacion de la aplicacion,
designacion de los usuarios involucrados y
compromisos adquiridos por ambas partes.
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Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Caddigo 1

Procedimiento: Planificacion y Analisis | Codigo 1.3

Objetivo del procedimiento: Recabar y analizar toda la informacién necesaria para
el desarrollo de la aplicacién.

Alcance: Unidad de Tl Area de Gobierno Electrénico

No. Actividades Responsable
1. Recaba toda la informacién con el cliente para | Area de Gobierno
el desarrollo del proyecto. Electronico y cliente
2. Revisa datos, procesos, formatos y manuales Area de Gobierno
del cliente Electronico y cliente
3. Define los datos a trabajar y los procesos para |Area de Gobierno
la manipulacioén de la informacidn. Electrénico y cliente
4. Identifica los requerimientos materiales. Area de Gobierno
Electronico y cliente
5. Delimita y establece alcance del proyecto para | Area de Gobierno
evitar futuros cambios que afecten el tiempo de | Electronico y cliente
entrega. Fin de procedimiento

Documentos de referencia: Estructura de Proyectos de Gobierno Electronico

Formatos e instructivos: Documento técnico

ZAPO'LLAN
EL GRANDE

Pagina | 28



Innovacion
Gubernamental

Administracion e Innovacion Gubernamental
Unidad de Tecnologias de la Informacion

El area de Gobierno Electronico junto con
el cliente recaba la informacion con el
cliente para el desarrollo del proyecto

l

Se revisan datos, procesos, formatos y
manuales del cliente.

l

Define los datos a trabajar y los procesos
para la manipulacion de la informacion.

l

Identifica los requerimientos materiales.

l

Delimita y establece alcance del proyecto
para evitar futuros cambios que afecten el
tiempo de entrega.
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Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Caddigo 1.
Procedimiento: Definicién de la Cddigo 14

plataforma

Objetivo del procedimiento: Establecer la plataforma en la cual se desarrollara la
aplicacion basada en la experiencia del area de Gobierno electrénico.

Alcance: Unidad de Tl Area de Gobierno Electronico

No. Actividades

Responsable

1. Determina la plataforma a utilizar, tomando en

consideracion lo siguiente:

e Escalabilidad

e Rendimiento

e Conocimiento de la plataforma

e Compatibilidad con el resto de
aplicaciones

e Mantenimiento

¢ Requerimientos del proyecto

e Alcances y limitaciones

Area de Gobierno
Electronico

ZAPO'LLAN
EL GRANDE

2. Asigna los recursos materiales y humanos que
estaran involucrados en el proyecto Fin del

Procedimiento.

Area de Gobierno
Electronico

Documentos de referencia: Estructura de Proyectos de Gobierno Electronico

Formatos e instructivos: Documento técnico
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El drea de Gobierno Electronico determina la plataforma
a utilizar, tomando en consideracion lo siguiente:

Escalabilidad

Rendimiento

Conocimiento de la plataforma
Compatibilidad con el resto de aplicaciones
Mantenimiento

Requerimientos del proyecto

Alcances y limitaciones

Asigna los recursos materiales y humanos
que estaran involucrados en el proyecto.
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Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Caddigo

Procedimiento: Definir cronograma de | Cddigo

los integrantes del equipo de Gobierno

Electrénico.

iES

Objetivo del procedimiento: Establecer las actividades y tiempo a realizar por cada
uno de los integrantes del area de Gobierno Electronico para llevar acabo el
desarrollo de la aplicacion.

Alcance: Unidad de Tl Area de Gobierno Electrénico

No. Actividades Responsable

1. Define las actividades para cada uno de los Encargado Area de
integrantes. Gobierno Electrénico

2. Establece fechas de termino para cada unade |Encargado Area de
las tareas Gobierno Electrénico

2. Supervisa que se

Procedimiento.

lleven a cabo las actividades

en las fechas establecidas Fin del

Encargado Area de
Gobierno Electronico

Documentos de referencia: Estructura de Proyectos de Gobierno Electrénico

Formatos e instructivos:
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Inicio

y

El encargado de Gobierno Electronico,
define las actividades para cada uno de
los integrantes.

y

Establece fechas de termino para cada
una de las tareas.

Y

Supervisa gue se lleven a cabo las

actividades en las fechas establecidas.

Fin
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Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Cadigo

1

Procedimiento: Iteraciones Cddigo

1.6

Objetivo del procedimiento: Definir nimero de iteraciones y duracion de las mismas
retroalimentando cada una con las recomendaciones del cliente.

Alcance: Unidad de Tl Area de Gobierno Electrénico

No. Actividades Responsable
1. Planifica en forma general el nUmero de Encargado Area de Gobierno
iteraciones del proyecto y la duracion de las Electrénico
mismas, estableciendo el objetivo del proyecto
y el alcance de cada iteracion.
2. Planifica el ciclo de cada una de las Encargado Area de Gobierno

iteraciones de la siguiente forma:

2.1. Inicio Crea el plan de la iteracion
conteniendo tareas mas pequenas y medibles
las cuales se distribuyen en el equipo de
trabajo. Este no debe durar mas de un dia

2.2. Durante Realizar las tareas, revisar
diariamente su avance, ajustar su alcance en
caso de ser necesario y una vez terminada
hacer las pruebas.

2.3. Termino Presenta la iteracion al cliente,
se retroalimenta el proyecto con las
observaciones del cliente.

2.4. Elabora las minutas de las reuniones con
el cliente, se escriben los puntos pendientes y
los acuerdos.

2.5. Capacitacion al cliente en la aplicacion
conforme al avance de las iteraciones

2.6. Pruebas del cliente se entrega al cliente
la iteracién terminada para que la use y evalue
que cubra las necesidades establecidas en el
proyecto.

Electrénico

Encargado Area de Gobierno
Electrénico

Area de Gobierno Electrénico

Encargado Area de Gobierno
Electrénico y el cliente

Programadores

Cliente
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2.7. Continua con la siguiente iteracion general
iral 2.1. y asi hasta terminar con las
iteraciones planeadas en el punto 1.

3. Aprobacién del cliente del proyecto, terminado

el ciclo de iteraciones se entrega la aplicacion
Fin_del procedimiento

Encargado Area de Gobierno
Electronico

Documentos de referencia: Estructura de Proyectos de Gobierno Electronico

Formatos e instructivos:
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Inicio

Iteraciones y duracion.

N

El encargado de Gobierno
Electrdnico planifica en forma general el
numero de iteraciones del proyecto y
duracidn, estableciendo objetivo y alcance.

N

Encargado de Area de Gobierno crea el
plan de iteracion conteniendo tareas mas
pequefas y medibles.

A

Area de Gobierno realiza las tareas, revisa
diariamente su avance, ajusta su alcance
en caso de ser necesario.

y

Encargado de Area de Gobierno y el

cliente presenta la iteracidn al cliente y se

retrcalimenta con las observaciones del
cliente

y

Encargado de Area de Gobierno y el
cliente elabora minutas.

y

Encargado de Area de Gobierno y el
cliente se ponen de acuerdo para
capacitacion.

A

para que la use y evalué que cubra las

Se entrega al cliente la iteracién terminada

necesidades establecidas en el proyecto.

Fin

o

1-

L
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Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Cadigo

Procedimiento: Validacion de Cddigo
aplicacion (testeo)

1.7

Objetivo del procedimiento. Realizar las pruebas necesarias en base a los procesos
definidos para la aplicacion.

Alcance: Unidad de Tl Area de Gobierno Electronico

hechas a la aplicacion. Fin del Procedimiento

No. Actividades Responsable

1. Realiza pruebas a la aplicaciéon Programadores

2. Verifica documentacion hecha hasta el Programadores
momento de la aplicacidn

3. Corrige errores encontrados en las pruebas Programadores.

Documentos de referencia: Documento técnico del proyecto

Formatos e instructivos:
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Programadores realizan pruebas a la
aplicacion (testeo).

y

Verifica documentacion hecha hasta el
momento de la aplicacion.

y

Corrige errores encontrados en las
pruebas hechas a la aplicacion.

o

_9
+

L

ZAPOTLAN
EL GRANDE

Gobierno Municipal
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Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Cadigo

1.

Procedimiento: Elaboracién del manual | Cddigo

de ayuda

1.8

Objetivo del procedimiento: A la par de las iteraciones del proyecto se va
desarrollando el manual de ayuda mismo que conlleva las actualizaciones de cada
iteracion.

Alcance: Unidad de Tl Area de Gobierno Electronico

No. Actividades Responsable

1. Define la forma en que se documentara la Encargado area de
aplicacion. Gobierno Electrénico.

2. Elabora manual de ayuda Programadores

3. Actualiza manual de ayuda de acuerdo a las Programadores.

iteraciones. Fin del Procedimiento

Documentos de referencia:

Formatos e instructivos: Manual de ayuda
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Elaboracion del manual de ayuda.

Encargado del Area de Gobierno
Electronico define la forma en que se
documentara la aplicacion.

Programadores elaboran manual de
ayuda.

Y

Programadores actualizan manual de
ayuda de acuerdo a las iteraciones.

Fin

o

_9
+

L

ZAPOTLAN
EL GRANDE

Gobierno Municipal
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Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Cadigo 1.
Procedimiento: Presentacion Entregay |Cddigo 1.9

Cierre

Objetivo del procedimiento: Hacer la presentacion y entrega de la aplicacion que va

ayudar a eficientar las actividades del cliente.

Alcance: Unidad de TI Area de Gobierno Electrénico

No.

Actividades

Responsable

1.

Envia oficio al cliente y al departamento de
comunicacion social haciendo mencién que el
proyecto esta terminado y se hara la
presentacion del mismo.

Jefe Tl

2. Genera Tl documento de entrega de la Encargado de Area de
aplicacion. Gobierno Electrénico.

3. Hace Tl la presentacién de la aplicacion a Encargado del Area de
involucrados. Gobierno Electrénico

4. Hace un compromiso Tl, el cliente y Jefe TI, cliente, Jefe
Comunicacion Social para darle difusion de la Comunicacion Social
aplicacion.

5. Solicita al cliente determinar que usuarios se Encargado del Area de
van a capacitar, ya que posteriormente se le Gobierno Electrénico
hara la solicitud formal por oficio.

6.. |Firma del documento de entrega de aplicacion | Cliente

por parte del cliente, de entera satisfaccion. Fin
del procedimiento

Documentos de referencia: Estructura de Proyectos de Gobierno Electronico.

Formatos e instructivos: Oficio citando a presentacion y Documento de entrega de

aplicacion.
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Inicio

y

Presentacion y cierre de la aplicacion que
ayudara a eficientar las actividades del
cliente.

y

Jefe de TI envia oficio de termino del
proyecto al cliente y comunicacion social
para su presentacion.

Y

Encargado de Gobierno Electrénico genera
documento de entrega.

Y

Encargado de Gobierno
Electrénico presenta la aplicacion final a
involucrados.

Y
Se compromete TI, el cliente y

comunicacion social darle difusion de la
aplicacion.

Y

Encargado de Gobierno Electrénico solicita

los usuarios que se capacitaran.

Y

Se firma el documento de entrega de la
aplicacion por parte del cliente de entera
satisfaccion.

Fin

o

_9
+

L

ZAPOTLAN
EL GRANDE

Gobierno Municipal
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Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Cadigo 1.
Procedimiento: Capacitacion Caédigo 1.10

Objetivo del procedimiento: Capacitar al usuario (cliente) paso por paso en
alimentacion y manipulacién de la aplicacion elaborada.

Alcance: Unidad de TI Area de Gobierno Electronico

No. Actividades Responsable
1. Solicita al cliente mediante oficio los datos Jefe de TI
(codigo, nombre, CURP, RFC, adscripcion y
puesto) de los usuarios que van a capacitar
para manejar la aplicacion
2. Elabora calendario de capacitacion Programadores
3. Enviar el oficio al cliente del calendario de Jefe de Tl
capacitacion.
4. Capacitar a los usuarios Fin del proceso Programadores

Documentos de referencia:

Formatos e instructivos: Oficios de solicitud y respuesta
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Inicio

y

Capacitacion del usuario (cliente) paso por
paso para la alimentacion y
manipulacion de la aplicacion.

y

El jefe de TI solicita al cliente mediante ¢

oficio los datos de los usuarios a capacitar.

NO

¢Se recibieron los
datos completos?

Los programadores elaboran calendario de
capacitacion.

Y

El jefe de TI envia oficio al cliente del
calendario de capacitacion.

Se capacitan los usuarios.

Fin

o

_9
+

L
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Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Caddigo 1.
Procedimiento: Supervision del uso de |Cadigo 1.11

la aplicacion

Objetivo del procedimiento: Supervisar que el cliente este usando debidamente la

aplicacion.

Alcance: Unidad de Tl Area de Gobierno Electrénico

No. Actividades Responsable
1. Supervisa el uso de la aplicacion. Programadores
2. Manda un oficio en caso de no usarse la Jefe de TI

aplicacién exhortando al cliente a su uso, ya

que lo obliga el reglamento interior de Tl. Fin

del proceso

Documentos de referencia: Reglamento Interior de Tecnologias de la Informacién

para el Municipio de Zapotlan el Grande, capitulo XII.

Formatos e instructivos: Oficio de exhortacién
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Supervision del uso adecuado de la
aplicacion.

l

Programadores supervisan el uso correcto
de la aplicacion.

SI NO

Se usa debidamente 3
aplicacion por parte del
usuario?

_9
+

o

L

ZAPOTLAN
EL GRANDE
Gobierno Municipal

El jefe TI envia un oficio exhortando al
cliente el uso indebido, ya que lo
obliga el reglamento interior de TI.
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1.
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3

A

ZAPOKLAN

L GRANDE

Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Caddigo

1.

Procedimiento: Soporte Técnico Cadigo

1.12

Objetivo del procedimiento: Proporcionar asistencia técnica al usuario al tener algun

problema al utilizar la aplicacion.

Alcance: Unidad de TI Area de Gobierno Electrénico

No.

Actividades

Responsable

1.

Recibe solicitud de asistencia por parte del
usuario.

Programadores

Determina el medio por el cual se dara la
asistencia, por teléfono, de forma presencial o
conexién remota.

Programadores

Proporciona la asistencia
3.1. Requiere modificacion de la aplicaciéon

Se pasa al area de programacion para
correccion de errores.

3.2. Notifica al usuario una vez realizada la
correccion

Programadores

Fin del proceso

Documentos de referencia

Formatos e instructivos:
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///5 Innovacion

Inicio

Y

Se proporciona asistencia técnica al usuario
al tener algln problema al utilizar la
aplicacion.

Programadores reciben solicitud de
asistencia por parte del usuario.

A 4

Se determina el medio por el cual se dara la
asistencia, por teléfono, de forma presencial
0 conexion remota.

¢Se requiere
modificacion de la
aplicacion?

o

_9
+

L

ZAPOTLAN
?L GRANDE

Gabierno Municipal

Se pasa el area de programacion para
correccion de errores.

Notifica al usuario una vez realizada la
correccion.
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3

A

ZAPOKLAN

L GRANDE

Proceso: Desarrollo de Aplicaciones Caddigo

1.

Procedimiento: Documento Técnico Cddigo

1.13

Objetivo del procedimiento: Plasmar la informacion recabada durante el proceso del
proyecto para consultas de referencia.

Alcance: Unidad de Tl Area de Gobierno Electronico

No.

Actividades

Responsable

1.

Elaborar documentacion en fisico y digital

Area de Gobierno
Electronico

Contenido del documento

e Documento formal de la solicitud del
desarrollo de software
e Aprobacién de los procesos analizados y
revisados por el cliente
e Minutas de las reuniones
e lteraciones
o Actividades de los desarrolladores
o Pruebas alfa (personal Tl)
o Pruebas Beta (personal del cliente)
o Cambios y ajustes solicitados
o Finalizacién de la iteracién
e Entrega y cierre del proyecto

Area de Gobierno
Electrénico

Documentos de referencia:

Formatos e instructivos:
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Plasmar la informacion recabada durante el
proceso del proyecto para consultas de
referencia.

l

Area de Gobierno Electrénico elabora
documentacion en fisico y digital.

Y

Contenido del documento
-Documento formal de la solicitud del
desarrollo de software.

-Aprobacion de los procesos analizados y
revisados por el cliente.

-Minutas de las reuniones.
-Iteraciones

Actividades de los desarrolladores.
Pruebas alfa (personal TI)

Cambios y ajustes solicitados
Finalizacion de la iteracion

-Entrega y cierre del proyecto.

Fin
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Taller de Coémputo

Red de procesos

MACRO PROCESOS | CODIGO PROCESOS CODIGO

Otras areas
Mantenimiento preventivo y correctivo de 2.1
equipos
Ingreso de equipos nuevos 2.2
Atencion al usuario sobre problemas 2.3
técnicos

Soporte Tgcnlco 2 Atencion al usuario sobre uso de software 2.4
(Taller de Cémputo)

Atencién al usuario sobre problemas de 2.5
red
Atencién al usuario sobre informaciéon de 26
caracteristicas de equipos a adquirir '
Elaboracién de diagnosticos de equipo 2.7
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RED DE PROCEDIMIENTOS
Soporte técnico (taller de computo)
PROCESOS CODIGO PROCEDIMIENTOS CODIGO
Mantenimiento Mantenimiento correctivo de equipos 211
preventivo y 21
correctivo de Mantenimiento preventivo de equipos 2.1.2
equipos
Ingreso de equipos 29 Ensamble, configuracion y entrega de 291
nuevos ' equipos nuevos o
. ) Atencion via telefonica 2.3.1
Atencién al usuario
sobre problemas 2.3 Atencion en sitio 2.3.2
técnicos ——
Atencién via remota 233
. . Atencion en sitio 241
Atencion al usuario
sobre problemas 24 Atencion via remota 24.2
uso de software
Atencién al usuario Atencién via telefénica 2.5.1
sobre problemas de — —
red 2.5 Atencion en sitio 2.5.2
Atencion via remota 2.5.3
Atencién al usuario
sobre informacion Busqueda y reporte de informacion
de caracteristicas 2.6 ) q yrep 2.6.1
. solicitada
de equipos de
computo a adquirir
Elaboracién de . . o
diagnésticos de 27 Elat?ora0|on de diagnosticos de 271
: equipos
equipos
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iee e
Descripcion de procesos de taller de coOmputo.
Proceso Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos | Coédigo 2.1
Procedimiento Mantenimiento correctivo de equipos Cadigo | 2.1.1
Objetivo Corregir fallas de hardware o software notificadas por los usuarios
Alcance Tl, los departamentos que reporten fallas
No. Actividades Responsable
1 Se recibe reporte de falla de equipo. Taller de
Computo
2 Se traslada equipo al taller de computo. Departamento
que reporté el
equipo
3 Se recibe el equipo y se genera una orden de servicio. Taller de
Coémputo
4 Se hace limpieza superficial del equipo. Taller de
Coémputo
5 Se revisa la falla reportada. Taller de
Coémputo
6 Si la falla es relacionada con software, se corrige; en caso de no Taller de
poderse corregir, se respalda la informacién y se formatea el Computo
equipo. Se sigue el paso 11.
7 Si la falla es relacionada con hardware, se corrige; en caso de no Taller de
poderse corregir, se identifica la refaccion que se requiere. Computo
8 Si la refaccion existe en stock, se instala, se verifica que la falla Taller de
haya sido solucionada y se sigue el paso 11. Cédmputo
9 Si la refaccion no existe en stock, se revisa si esta disponible en el Taller de
mercado, se solicita su adquisicién a Proveeduria, cuando se Computo
recibe se instala, se verifica que la falla haya sido solucionada y se
sigue paso 11.
10 | Sila refaccion ya no esta disponible en mercado y no se puede Taller de
conseguir, se notifica al Departamento que reporto el equipo, se Cémputo
sigue el procedimiento de elaboracion de diagnésticos de equipo y
se sigue paso 11.
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11 | Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha y Taller de
el personal que lo realizo. Coémputo
12 | Se notifica al departamento que reporto el equipo para que lo Taller de
recojan. Cdédmputo
13 | Previa firma de la orden de servicio, se entrega el equipo al Departamento
personal del departamento que reportd la falla. que reporto el
equipo
14 | Fin del proceso.
Documentos de Archivo de control de servicios del taller de computo.
referencia
Formatos e Orden de servicio del taller de computo.

instructivos
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Inicio

’ Se recibe reporte de falla de equipo. ‘

El departamento afectado traslada equipo
al taller de computo.

Se recibe el equipo y se genera una orden
de servicio.

‘ Se hace limpieza superficial del equipo. ‘

‘ Se revisa falla reportada. ‘

Hardware ¢éSe corrigio el
problema?

£Qué tipo de falla es

¢Se corrigio el
diagnosticada?

problema?

ZAPOTLAN

Se respalda
informacion y se [

Se identifica la refaccion
que se requiere.

formatea el equipo.

L

Se instala, se verifica que la
falla haya sido solucionada.

Proveeduria entrega adquisicién y
esta es instalada, se verifica que la
falla haya sido solucionada.

élLa refaccion
existe en stock?,

SI

Se revisa si estd disponible
en el mercado, se solicita su
adquisicion a Proveeduria.

¢éLa refaccion se NO
ncuentra disponible e
el mercado?

Se documenta en archivo de control el trabajo
realizado, fecha y personal que lo realizo.

Se notifica al departamento que reportd el
equipo para que lo recojan.

Previa firma de la orden de servicio, se entrega el
equipo al personal del departamento que reporto
la falla
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Proceso Céddigo 2.1
Procedimiento Mantenimiento preventivo de equipos Caodigo | 2.1.2
Objetivo Prevenir fallas de hardware o software en equipos de cémputo
Alcance Tl y los departamentos programados para mantenimientos
No. Actividades Responsable
1 | Se planifican mantenimientos preventivos para realizarlos Taller de
durante el afo. Computo
2 | Se notifica a los usuarios la planificacion de los Taller de
mantenimientos. Cémputo
3 De acuerdo a la fecha programada, se traslada el equipo al taller Departamento

de cémputo.

programado para
mantenimiento

4 Se recibe el equipo y se genera una orden de servicio. Taller de
Coémputo
5 Se hace mantenimiento del equipo en hardware y software. Taller de
Computo
6 Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha 'y Taller de
el personal que lo realizé. Computo
7 Se notifica al departamento sobre el status del equipo para que lo Taller de
recojan. Cédmputo

8 Previa firma de la orden de servicio, se entrega el equipo al Departamento

personal del departamento programado para mantenimiento.

programado para
mantenimiento

9 Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control de servicios del taller de computo, archivo de
referencia programacion de mantenimientos preventivos, oficio de notificacion

de fecha de mantenimiento.

Formatos e Orden de servicio del taller de computo.
instructivos
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Inicio

Y

Se planifican mantenimientos preventivos
para realizarlos durante el ario.

Y

Se notifica a los usuarios la planificacion de
los mantenimientos.

Y

Respetando la fecha programada, se
traslada el equipo al taller de computo.

Y

Se recibe el equipo y se genera una orden
de servicio.

Y

Se hace mantenimiento del equipo en
hardware y software.

Y

Se documenta en archivo de control el
trabajo realizado, la fecha y el personal que
lo realizo

Y

Se notifica al departamento sobre el status
del equipo para que lo recojan.

Y

Previa firma de la orden de servicio, se
entrega el equipo al personal del
departamento programado para

mantenimiento.

Fin

o
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Proceso Ingreso de equipos nuevos Caddigo

Procedimiento Ensamble, configuracion y entrega de equipos Caddigo
nuevos

Objetivo Ensamblar, configurar y entregar equipo de cémputo nuevo

Alcance TI, Proveeduria, el departamento que recibe el equipo

No. Actividades Responsable

1

Se recibe notificacion de que llegaron las piezas del equipo nuevo.

Proveeduria

2 Se recogen las piezas nuevas y se verifica su estado. Taller de
Computo
3 Se ensambla el equipo y se le genera una orden de servicio. Taller de
Computo
4 Se llama al departamento que lo recibira para que proporcione los Taller de
datos del usuario del equipo. Coémputo
5 Se formatea el equipo y se instala sistema operativo. Taller de
Coémputo
6 Se solicita el ingreso del equipo nuevo y el nuevo usuario a la red. Redes
7 Se recibe autorizacion para configurar equipo y usuario nuevo en Taller de
la red. Computo
8 Se configura nuevo usuario de red y se instala software restante. Taller de
Cdémputo
9 Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha y Taller de
el personal que lo realizo. Coémputo
10 | Se notifica al departamento que realizo compra acerca del equipo Taller de
para que lo recojan. Coémputo
11 | Previa firma de la orden de servicio, se entrega el equipo nuevo al Departamento
personal del departamento al que se asigno. que reporto el
equipo
13 | Fin del proceso.

Documentos de
referencia

Archivo de control de servicios del taller de computo y archivo de
control de caracteristicas y usuarios de red del taller de computo.

Formatos e Orden de servicio del taller de computo.

instructivos
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Proveeduria recibe notificacion de llegada
de piezas de equipo nuevo solicitado.

A

Personal del Taller de Computo recoge las
piezas nuevas y se verifica su estado.

Y

Personal de Taller de Computo ensambla
equipo y se le genera una orden de
servicio.

A
Se llama al departamento que lo
recibira para que proporcione los datos del
usuario del equipo.

A

Personal de Taller de Computo formatea el
equipo y se instala sistema operativo.

A

Personal de Redes agrega el equipo nuevo
y el nuevo usuario a la red.

A
Personal de Redes notifica al taller de
computo la autorizacion para configurar
equipo y usuario nuevo a la red.

Y

Personal del taller de computo configura
nuevo usuario de red y se instala software
restante.

A

Se documenta en archivo de control
trabajo finalizado.

A

Se notifica al departamento que realizo
compra, para que lo recojan.

A
Previa firma de la orden de servicio, se
entrega el equipo nuevo al personal del

departamento asignado.

o

L

ZAPOTLAN
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Gabierno Municipal
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Proceso Atencion al usuario sobre problemas técnicos Caddigo 2.3
Procedimiento Atencion via telefonica Cadigo | 2.3.1
Objetivo Recibir reportes de problemas técnicos que tiene un usuario con su
equipo de computo y determinar el medio para darle la atencién
Alcance Tl, los departamentos que reporten fallas
No. Actividades Responsable
1 Se recibe llamada de reporte de problemas técnicos que tiene un Taller de
usuario con el equipo de cémputo. Computo
2 Se solicita descripcion especifica del problema y se hacen Taller de
diversas preguntas sobre el mismo. Cdomputo
3 Se determina si el problema se atendera via telefonica, en sitio o Taller de
via remota. Computo
4 Si el problema se puede atender via telefonica, se dan Taller de
instrucciones al usuario para corregir la falla y se sigue al paso 6. Computo
5 Si el problema no se puede atender via telefonica, se notifica al Taller de
usuario si sera via remota o en sitio, se siguen los procedimientos Coémputo
correspondientes y se sigue al paso 7.
6 Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha y Taller de
el personal que lo realizo. Coémputo
7 Fin del proceso.
Documentos de Archivo de control de servicios del taller de computo.
referencia
Formatos e
instructivos
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Y

Se recibe llamada de reporte de problemas
técnicos del usuario.

Y

Personal del Taller de Computo solicita
descripcion especifica del problema y se
hacen diversas preguntas sobre el mismo.

A

A
Personal de Taller de Computo determina
si el problema es resuelto via telefonica,en
el sitio 0 remotamente.

Y

Si el problema se resuelve via telefonia, se
dan instrucciones al usuario para corregir la
falla.

éSe corrigio el
problema via

telefonica?

Se notifica al usuario si sera via remota

0 en el sitio.

SI

SI

¢Se corrigid el\_ NO

Y

Se documenta en archivo de control el

roblema via remot®
0 en el sitio?

Se lleva al taller para
realizar las pruebas
necesarias y
diagnosticar una
solucion.

Y

trabajo realizado, la fecha y el personal que
lo realizo.

Fin

A

Se notifica sobre el status
del equipo para que lo
recojan
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Proceso Atencion al usuario sobre problemas técnicos Céddigo 23
Procedimiento Atencion en sitio Codigo | 2.3.2

Objetivo Solucionar en sitio los problemas técnicos que haya reportado un usuario
con su equipo de computo.
Alcance Tl, los departamentos que reporten fallas
No. Actividades Responsable
1 Se acude al sitio donde se encuentra el usuario que reporté el Taller de
problema. Computo
2 Se solicita descripcion especifica del problema y se hacen Taller de
diversas preguntas sobre el mismo. Cdomputo
3 Se corrige el problema reportado y se sigue al paso 5. Taller de
Computo
4 Si el problema no puede corregirse, se solicita al usuario que Taller de
traslade el equipo al taller de computo, se sigue el procedimiento Coémputo
de mantenimiento correctivo y se sigue al paso 5.
5 Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha y Taller de
el personal que lo realizo. Coémputo
6 Fin del proceso.
Documentos de Archivo de control de servicios del taller de computo.
referencia
Formatos e

instructivos
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Y

Atencidn al usuario sobre problemas
técnicos.

l

Se acude al sitio donde se encuentra el
usuario que reporto el problema.

Y

Se solicita descripcion especifica del

problema y se hacen diversas preguntas.

¢Se corrigio el
Qroblema reportadg
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mantenimiento lleva al taller para realizar
las pruebas necesarias y diagnosticar una

Se solicita al usuario y/o personal de

solucion.

Se documenta en archivo de control el
trabajo realizado, la fecha y el personal
que lo realizo.

”l

A

Se notifica sobre el
status del equipo para

Fin

gue lo recojan
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Proceso Atencion al usuario sobre problemas técnicos Céddigo 23
Procedimiento Atencion via remota Caodigo | 2.3.3
Objetivo Solucionar via remota los problemas técnicos que haya reportado un
usuario con su equipo de computo.
Alcance Tl, los departamentos que reporten fallas
No. Actividades Responsable
1 Se hace establece conexion remota al equipo que esta Taller de
presentando el problema técnico. Computo
2 Se solicita descripcion especifica del problema y se hacen Taller de
diversas preguntas sobre el mismo. Cdomputo
3 Se corrige el problema reportado y se sigue al paso 5. Taller de
Computo
4 Si el problema no pudo corregirse, se determina si se atendera en Taller de
sitio o si se trasladara al taller. Se sigue el procedimiento Coémputo
correspondiente.
5 Se termina la conexién remota. Taller de
Coémputo
6 Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha y Taller de
el personal que lo realizo. Coémputo
7 Fin del proceso.
Documentos de Archivo de control de servicios del taller de computo.
referencia
Formatos e
instructivos
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Atencidn a usuarios sobre problemas
técnicos.

l

Personal del taller establece
conexion remota al equipo que esta
presentando el problema técnico.

l

Se solicita descripcion del problema y se
hacen diversas preguntas sobre el mismo.

éSe corrigié el
problema?

Se termina la conexion remota.

Se traslada el equipo al taller de computo,
se sigue el procedimiento de
mantenimiento correctivo.

o

1-

W
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l

Se documenta en archivo de control el
trabajo realizado, la fecha y el personal que
lo realizo.
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Proceso Atencion al usuario sobre problemas de uso de Céddigo 24
software
Procedimiento Atencion en sitio Cddigo | 2.4.1

Objetivo Solucionar en sitio problemas o dudas en el manejo de software que haya
reportado un usuario.

Alcance Tl, los departamentos que reporten fallas

No. Actividades Responsable

1 Se acude al sitio donde se encuentra el usuario que reporto el Taller de
problema. Coémputo

2 Se solicita descripcion especifica del problema o duda y se hacen Taller de
diversas preguntas sobre el mismo. Coémputo

3 Se corrige el problema o se aclara la duda reportada y se sigue al Taller de
paso 6. Cdomputo

4 Si el problema no puede corregirse, se notifica al usuario que se Taller de
buscara informacion, se acude nuevamente a sitio para solucionar Computo
el problema y se sigue al paso 6.

5 Si se determina que el problema esta relacionado con dano en el Taller de
software, se solicita al usuario que traslade el equipo al taller de Computo
computo, se sigue el procedimiento de mantenimiento correctivo.

6 Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha y Taller de
el personal que lo realizé. Computo

7 Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control de servicios del taller de cémputo.
referencia
Formatos e

instructivos
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Inicio

Y

Atencion a usuarios sobre problemas
técnicos.

y

Personal del taller acude al sitio donde se
encuentra el usuario que reporto el

problema

¢Se corrigio €
problema o duda
reportada?

Se documenta en archivo de control el
trabajo realizado, la fecha y el personal
que lo realizo.

Se traslada el equipo al taller de computo,
se sigue el procedimiento de
mantenimiento correctivo.

il

Fin
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Proceso Atencion al usuario sobre problemas de uso de Céddigo 24
software
Procedimiento Atencion via remota Codigo | 2.4.2

Objetivo Solucionar via remota problemas o dudas en el manejo de software que
haya reportado un usuario.

Alcance TI, los departamentos que reporten fallas

No. Actividades Responsable

1 Se hace establece conexion remota al equipo del usuario que Taller de
reportod el problema o la duda en el manejo de software. Computo

2 Se solicita descripcion especifica del problema o duda y se hacen Taller de
diversas preguntas sobre el mismo. Cdomputo

3 Se corrige el problema o se aclara la duda reportada y se sigue al Taller de
paso 6. Cdomputo

4 Si el problema no puede corregirse, se notifica al usuario que se Taller de
buscara informacion, se establece conexidon nuevamente para Coémputo
solucionar el problema o aclarar la duda y se sigue al paso 6.

5 Si se determina que el problema esta relacionado con dafio en el Taller de
software, se solicita al usuario que traslade el equipo al taller de Coémputo
computo, se sigue el procedimiento de mantenimiento correctivo.

6 Se termina la conexién remota. Taller de

Coémputo

7 Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha y Taller de
el personal que lo realizo. Coémputo

8 Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control de servicios del taller de computo.
referencia
Formatos e

instructivos
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Atencion a usuarios sobre problemas
técnicos via remota.

l

Personal del taller establece

conexion remota al equipo que esta
presentando el problema técnico.

y

Se solicita descripcion del problema y se
hacen diversas preguntas sobre el mismo.

éSe corrigio el
problema?

Se termina la conexidn remota.

Y

Se documenta en archivo de control el

que lo realizo.

Se traslada el equipo al taller de computo,
se sigue el procedimiento de
mantenimiento correctivo.

trabajo realizado, la fecha y el personal

A

Fin

o
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Proceso Atenciodn al usuario sobre problemas de red Céddigo 25
Procedimiento Atencion via telefonica Caddigo | 2.5.1

Objetivo Recibir reportes sobre problemas de conexion a la red o de servicio de
internet que tiene un usuario; y determinar el medio para darle la atencion

Alcance Tl, los departamentos que reporten fallas

No. Actividades Responsable

1 Se recibe llamada de reporte sobre problemas de conexion a la Taller de
red o de servicio de internet que tiene un usuario. Computo

2 Se solicita descripcion especifica del problema y se hacen Taller de
diversas preguntas sobre el mismo. Cdomputo

3 Se determina si el problema o duda se relaciona con el area de Taller de
redes o si se puede resolver por parte del Taller de Coémputo. Computo

4 Si el problema se relaciona con el area de redes, se le pide al Taller de
usuario que se comunique con las personas correspondientes y se Coémputo
sigue al paso 8.

5 Si el problema se puede resolver por parte del Taller de Computo, Taller de
se determina si se atendera via telefénica, en sitio o via remota. Coémputo

6 Si el problema se puede atender via telefonica, se dan Taller de
instrucciones al usuario para corregir o solucionar la falla y se Coémputo
sigue al paso 8.

7 Si el problema no se puede atender via telefénica, se notifica al Taller de
usuario si sera via remota o en sitio y se siguen los procedimientos Coémputo
correspondientes.

8 Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha 'y Taller de
el personal que lo realizo. Coémputo

9 Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control de servicios del taller de computo.
referencia
Formatos e

instructivos
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Atencién a usuarios sobre problemas de
red, atencidn via telefénica.

Se recibe llamada de reporte sobre
problemas de conexidn a la red o servicio
de Internet.

A 4

Se solicita descripcion del problema y se
hacen diversas preguntas sobre el mismo.

A

Se determina si el problema o duda se
relaciona con el drea de telecomunicaciones
o taller de mantenimiento.

Se le pide al usuario que se comunique a la
ext. 594 para que le apoyen con su
problema.

¢El problema'se

El taller de computo determina si se
atendera via telefénica, en sitio o
via remota.

Y
Si el problema se puede atender
via telefénica se dan instrucciones al
usuario para corregir o solucionar la falla.

Se le notifica al usuario si sera via remota o
en sitio y se siguen los procedimientos
correspondientes.

ZSe soluciono el
problema via
telefénica?

Se documenta en archivo de control el
trabajo realizado, la fecha y el personal
que lo realizo.

A
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ZAPOXLAN
Proceso Atenciodn al usuario sobre problemas de red Céddigo 25
Procedimiento Atencion en sitio Codigo | 2.5.2
Objetivo Solucionar en sitio problemas de conexién a la red o de servicio de
internet que tiene un usuario.
Alcance Tl, los departamentos que reporten fallas
No. Actividades Responsable

1 Se acude al sitio donde se encuentra el usuario que reporté el Taller de
problema. Computo

2 Se solicita descripcion especifica del problema y se hacen Taller de
diversas preguntas sobre el mismo. Cdomputo

3 Se corrige el problema reportado y se sigue al paso 8. Taller de

Computo

4 Si el problema no puede corregirse, se determina si el area de Taller de
redes puede solucionarlo o si el equipo requiere servicio de Computo
mantenimiento correctivo.

5 Si el problema se puede corregir en el area de redes, se le pide al Taller de
usuario que se comunique con el area de redes para que reporte Computo
el problema y se sigue al paso 7.

6 Si el problema requiere servicio de mantenimiento correctivo, se Taller de
solicita al usuario que lo traslade al Taller de Cémputo. Se realiza Coémputo
procedimiento correspondiente y se sigue al paso 8.

7 Se notifica al area de redes el proceso que se realizé y que la falla Taller de
no quedo corregida. Coémputo

8 Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha y Taller de
el personal que lo realizo. Coémputo

9 Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control de servicios del taller de computo.
referencia
Formatos e

instructivos
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Atencidn a usuarios sobre problemas de
conexion red, atencién en sitio.

A

Se acude al sitio donde se encuentra el
usuario que reporto el problema.

Y

Se solicita descripcion del problema y se
hacen diversas preguntas sobre el mismo.

NO Se determina si el drea de redes puede
solucionarlo o si el equipo requiere de
mantenimiento correctivo.

¢Se soluciono el
problema reportado?

Y
Se notifica al drea de redes el proceso

que se realizo y que la falla no quedo
corregida.

A

Se documenta en archivo de
control el trabajo realizado, la
fecha y el personal que lo realizo. o1

NO | Requiere de servicio de mantenimiento
correctivo, personal del taller de

¢El problema lo puede
olucionar el area de rede: mantenimiento traslada el equipo de
computo
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2aPOTLAN
Proceso Atencion al usuario sobre problemas de red Caddigo 2.5
Procedimiento Atencion via remota Codigo | 2.5.3
Objetivo Solucionar en sitio problemas de conexion a la red o de servicio de

internet que tiene un usuario.
Alcance TI, los departamentos que reporten fallas
No. Actividades Responsable

1 Se hace establece conexion remota al equipo del usuario que Taller de
reportod el problema o la duda en el manejo de software. Computo

2 Se solicita descripcion especifica del problema y se hacen Taller de
diversas preguntas sobre el mismo. Computo

3 Se corrige el problema reportado y se sigue al paso 8. Taller de

Computo

4 Si el problema no puede corregirse, se determina si el area de Taller de
redes puede solucionarlo o si el equipo requiere servicio de Coémputo
mantenimiento correctivo.

5 Si el problema se puede corregir en el area de redes, se le pide al Taller de
usuario que se comunique con el area de redes para que reporte Coémputo
el problema y se sigue al paso 7.

6 Si el problema requiere servicio de mantenimiento correctivo, se Taller de
solicita al usuario que lo traslade al Taller de Cémputo. Se realiza Coémputo
procedimiento correspondiente y se sigue al paso 8.

7 Se notifica al area de redes el proceso que se realizé y que la falla Taller de
no quedo corregida Coémputo

8 Se termina la conexién remota. Taller de

Coémputo

9 Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha 'y Taller de
el personal que lo realizé. Computo

10 | Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control de servicios del taller de computo.
referencia

Formatos e

instructivos
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Atencion a usuarios sobre problemas de
conexion red, atencién via remota.

A

Se establece conexidn remota al equipo
del usuario que reporto el problema.

A 4

Se solicita descripcion del problema y se
hacen diversas preguntas sobre el mismo.

Se determina si el area de redes puede

solucionarlo o si el equipo requiere de
mantenimiento correctivo.

¢Se soluciono el
problema reportado?

A

Se notifica al area de redes el proceso

que se realizo y que la falla no quedo
corregida.

Se termina la conexién remota.

b 4 oI NO Requiere de servicio de mantenimiento
e documentsenachivo e 2 protles o puce e e
control el trabajo realizado, la Qlucionar el area de rede it quipo

fecha y el personal que lo realizo.
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Proceso Atenciodn al usuario sobre informacion de Céddigo
caracteristicas de equipos de computo a adquirir
Procedimiento Busqueda y reporte de informacién solicitada Caodigo | 2.6.1

Objetivo Proporcionar caracteristicas y costos de equipos de computo a adquirir
por parte de diversos departamentos.
Alcance Tl, los departamentos solicitantes
No. Actividades Responsable
1 Se recibe la solicitud para buscar informacion de caracteristicas y Taller de
costos de equipos de computo a adquirir. Coémputo
2 Se solicita informacion sobre el presupuesto con el que se cuenta Taller de
y el tipo de trabajo que se realizara con el equipo que se adquirira. Coémputo
3 Se busca informacion de un equipo que se adecue a las Taller de
necesidades y el presupuesto mencionado por el solicitante. Cdomputo
4 Si el departamento solicitante, pidié el reporte en papel, se llena e Taller de
imprime el formato de reporte, se sigue al paso 7. Computo
5 Si el departamento solicitante, pidié el reporte en oficio, se elabora Taller de
borrador de oficio y se envia para firma al jefe de TI. Computo
6 Se firma y envia el reporte en oficio al departamento Jefe de Tl
correspondiente.
7 Se notifica al departamento que su reporte esta listo para que lo Taller de
revise o acuda por él. Coémputo
8 Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha 'y Taller de
el personal que lo realizo. Coémputo
9 Fin del proceso.

Documentos de

referencia numero de oficios.

Archivo de control de servicios del taller de cémputo, archivo de

Formatos e
instructivos

Reporte de caracteristicas de equipo a adquirir.
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Atencion a usuarios sobre informacidn y
caracteristicas de equipos de computo a adquirir.

b
Se recibe la solicitud para buscar
informacidn de caracteristicas y costos
de equipos de computo a adquirir.

y

Se solicita informacién sobre el presupuesto

con el que se cuenta y el tipo de trabajo que
realizara con el equipo que se adquirira.

A

Se solicita informacidén sobre el presupuesto

con el que se cuenta y el tipo de trabajo que
realizara con el equipo que se adquirira.

h 4

Se busca informacién de un equipo que se
adecue a las necesidades y el presupuesto
mencicnado.

Se llena e imprime el formato
de reporte.

pidié el reporte € SI

papel?

Y

NO

Se pidid en oficio, se elabora borrador de
oficio y se envia para firmar al jefe de TI.

h 4

Se firma y envia el reporte en -
oficio al departamento Se notifica al departamento
correspondiente. que su reporte esta listo para
revision o acuda por el.

Y

!

Se documenta en archivo de
control el trabajo realizado, la
fecha y el personal que lo realizo.
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Proceso Elaboracion de diagnésticos de equipos Céddigo 2.7
Procedimiento Elaboracion de diagnésticos de equipos Cadigo | 2.7.1

Objetivo Elaborar un diagndstico técnico de equipos de Computo utilizados en
diversos departamentos.
Alcance Tl, los departamentos solicitantes
No Actividades Responsable
1 | Se recibe la solicitud para diagnosticar un equipo y elaborar un oficio Taller de
con el resultado. Computo
2 | Se solicita al usuario que traslade el equipo al Taller de Computo Taller de
para hacer el diagnostico. Cdomputo
3 | Se recibe el equipo en el Taller de Cémputo y se determina si Taller de
todavia puede seguir en uso o si se ya debe tramitarse la baja. Cdomputo
4 | Si el equipo puede continuar en uso, se sigue procedimiento de Taller de
mantenimiento correctivo y se sigue al paso 8. Coémputo
5 | Si el equipo no puede continuar en uso, se elabora borrador de Taller de
oficio con diagndstico y se envia para firma al jefe de TI. Coémputo
6 | Se firma y envia el diagnéstico en oficio al departamento Jefe de Tl
correspondiente.
7 | Se notifica al departamento que su diagnéstico esta listo para que lo Taller de
revise y para que recoja el equipo del taller. Cdémputo
8 | Previa firma de la orden de servicio, se entrega el equipo al personal Departamento
del departamento que reportd la falla. que reporto el
equipo
9 | Se documenta en archivo de control el trabajo realizado, la fecha y Taller de
el personal que lo realizo. Cémputo
10 | Fin del proceso.
Documentos de Archivo de control de servicios del taller de computo, archivo de
referencia numero de oficios.
Formatos e Orden de servicio del taller de computo.

instructivos
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Elaboracién de diagnostico técnico de equipos de
Computo utilizados en diversos departamentos.

Se recibe la solicitud para diagnosticar
un equipo y elaborar un oficio con el
resultado.

A 4
Se solicita al personal del taller de mantenimiento

o al usuario que traslada el equipc al taller de
Computo para hacer el diagnostico.

SI

Y

¢El equipo de Compu
uede seguir en usc?

Se elabora borrador de oficio
con diagnostico y se envia para
firma al jefe de TI.

h 4
Se firma y envia diagnostico en
oficio al departamento
correspondiente.

Se notifica al departamento que su

Sigue procedimiento de
mantenimiento correctivo.

h 4

Y

diagnostico esta listo para que lo
revise y recoja el equipo del taller.

Previa firma de la orden de servicio, se

entrega el equipo al personal del
departamento que reporto la falla.

A

Se documenta en archivo de control
el trabajo realizado, la fecha y el
personal que lo realizo.

o
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Pagina | 79




Gubernamental

Administracion e Innovacion Gubernamental
Unidad de Tecnologias de la Informacion

/@ Innovacion

Area de Video vigilancia (Mantenimiento)

Red de procesos

de Monitoreo

Macro Procesos Caddigo Procesos Caddigo

Sistema de Video 1.

vigilancia (SVV) Mantenimiento SVV 1.1
Instalacion de nuevo SVV 1.2
Mantenimiento Servidor de monitoreo 1.3
Mantenimiento Estaciones de Trabajo 1.4
monitoreo

Capacitacion del SVV 2. Capacitacion del sistema a operadores 2.1
Solucionar fallas basicas del sistema 2.2
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Procedimiento del SVV

estaciones de trabajo

Procesos Cédigo Procedimiento Caddigo
Mantenimiento SVV 1.1 Monitoreo de SVV 1.1.1
Mantenimiento Preventivo del SVV 1.1.2
Mantenimiento Correctivo del SVV 1.1.3
Instalacién de nuevo 1.2 Nuevos puntos estratégicos de 1.2.1
Svv vigilancia
Necesidades del sistema de monitoreo 1.2.2
Necesidades del Servidor de 1.2.3
monitoreo y estaciones de trabajo
Instalacion y configurador de nuevos 1.24
equipos (Poste, Instalacion eléctrica,
Enlace, camara, sistema de tierra)
Instalacion y configuracién de nuevo 1.2.5
equipo en el sistema de monitoreo y
sistema cliente (estacién de trabajo)
Mantenimiento 1.3 Mantenimiento preventivo del servidor 1.3.1
Servidor de monitoreo de Monitoreo
Mantenimiento correctivo del servidor 1.3.2
de Monitoreo
Mantenimiento 14 Mantenimiento preventivo de las 1.4.1
Estaciones de Trabajo estaciones de trabajo
monitoreo — -
Mantenimiento correctivo de las 1.4.2
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Procesos Caddigo Procedimiento Caddigo
Capacitacion del 21 Funciones basicas del sistema 211
sistema a operadores i i

Funciones en vivo 2.1.2

Funciones de reproduccién 2.1.3

Exportacion de video 214
Solucionar fallas 2.2 Identificar y Solucionar Falla 2.21
basicas del sistema de

Levantar reportes 2.2.2

Monitoreo
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Descripcion de procedimientos del Sistema de Video vigilancia

ZAPO'LLAN
EL GRANDE

(SVV)
Proceso: Mantenimiento a SVV Cddigo 1.1
Procedimiento: Monitoreo de SVV Caédigo | 1.1.1

Obijetivo del procedimiento: Mantener funcionando correctamente el SVV

Alcance: Tecnologias de la Informacion, Seguridad Publica

No.

Actividades

Responsable

1

Abrir sistema de monitoreo de Video vigilancia para
identificar posibles fallas

Encargado de

Area

Abrir sistema de monitoreo de enlaces para identificar
fallas

Encargado de

Area

Verifica la conectividad entre enlaces principales para
su correcto funcionamiento

Encargado de

Area

Verificar que no exista ningun reporte por parte de area de
seguridad publica, verbal o por escrito

Encargado de

Area

Levantar reporte en caso de fallas y planificar su
reparacion. Fin del Procedimiento

Encargado de

Area
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Abrir sistema de monitoreo de Video
vigilancia para identificar posibles fallas

v

Abrir sistema de monitoreo de enlaces para
identificar fallas

v

Verifica la conectividad entre enlaces
principales para su correcto funcionamiento

v

Verificar que no exista ningin reporte por
parte de drea de seguridad publica, verbal
0 por escrito

v

Levantar reporte en caso de fala y
planificar su reparacion

\/"’\

o
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Proceso: Mantenimiento a SVV

Cddigo 1.1

Procedimiento: Mantenimiento Preventivo del SVV

Cddigo | 1.1.2

Obijetivo del procedimiento: Prevenir problemas en el SVV

Alcance: Tecnologias de la Informacién

No. | Actividades Responsable

1 Limpieza fisica de camara de seguridad Encargado de
Area

2 Verificar instalacion eléctrica y voltajes que se encuentre | Encargado de
correctos y dentro de los valores permitidos Area

3 Verificar sistema de tierra, cableado, conectores, Encargado de
limpieza de corrosién Area

4 Verificar enlace de datos, que estos estén en valores Encargado de
dentro del rango de lo establecido Area

5 Corregir fallas, en caso de necesitar material extra Encargado de

solicitarlo y planificar nueva fecha. Fin del Procedimiento

Area
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Limpieza fisica de camara de sequridad

v

Verificar instalacion eléctrica y voltajes que
se encuentren correctos y dentro de los
valores permitidos

v

Verificar sistema de tierra, cableado,
conectores, limpieza de corrosion

v

Verificar enlace de datos, que estos estén
en valores dentro del rango de lo
establecido

v

Corregir fallas, en caso de necesitar

material extra solicitarlo y planificar nueva
fecha

o
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Descripcidon de procedimientos del Sistema de Video vigilancia (SVV)

Proceso: Mantenimiento a SVV

Caddigo

1.1

Procedimiento: Mantenimiento Correctivo del SVV

Caddigo

1.1.3

Obijetivo del procedimiento: Prevenir problemas en equipos

Alcance: Tecnologias de la Informacion, Seguridad Publica

No. | Actividades Responsable

1 Verifica problema Encargado de
Area

2 Identifica si puede ser reparada en el momento Encargado de
Area

3 De no repararse, desmontar equipo para su revision | Encargado de
en taller Area

4 En caso de no ser reparado, verificar si cuenta con Encargado de
garantia o solicitar equipo nuevo Area

5 Programar nueva fecha para su instalacién Encargado de
Area

6 Instalar equipo nuevo o reparado y realizar pruebas Encargado de
para su correcto funcionamiento Fin del Area

Procedimiento

ZAPO'LLAN
EL GRANDE
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Verificar problema

Si

éPuede repararse en el momento?

Hacer la reparacion

Desmontar equipo para su revision el taller

¢Pudo reparase?

Verificar si cuenta con garantia o
solicitar equipo nuevo

Programar nueva fecha para su instalacion

v

Instalar equipo (nuevo o reparado) y
realizar pruebas para su correcto
funcionamiento

o
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Proceso: Instalacion de nuevo SVV

Caddigo 1.2

Procedimiento: Nuevos puntos estratégicos de Vigilancia

Cédigo | 1.2.1

Obijetivo del procedimiento: Disminuir delincuencia, mayor seguridad y apoyo
tecnoldgico para una mejor operatividad de areas como seguridad publica y

transito entre otros

Alcance: Tecnologias de la Informacion, Seguridad Publica

No. Actividades

Responsable

1 Presentar proyecto de nuevos puntos de cobertura en
la ciudad y necesidades a cubrir

Jefe de TI, director
de Seguridad
publica, Presidente
Municipal

2 Realizar analisis de factibilidad de puntos (Obstrucciones,
problemas estructurales, de visibilidad etc.)

Encargado de
Area

3 Definir equipo, caracteristicas necesitar minimas
cumplimento con norma técnica para su instalacion

Encargado de
Area

4 Realizar la solicitud de recursos a las areas
pertinentes, y la elaboracion del proyecto Fin del
Procedimiento

Jefe de Tl
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Presentar proyecto de nuevos puntos de
cobertura en I3 ciudad y necesidades a3
cubrir

v

Realizar andlisis de factibilidad de puntos
(Obstrucciones, problemas estructurales,
de visibilidad etc.)

v

Definir equipo, caracteristicas necesarias
rminimas para cumplimento con norma
técnica para su instalacion

v

Realizar Ia solicitud de recursos 3 las dreas
pertinentes, y la elaboracion del proyecto
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Proceso: Instalacion de nuevo SVV

Caddigo 1.2

Procedimiento: Necesidades del sistema de monitoreo

Cédigo | 1.2.2

Objetivo del procedimiento: Mantener al dia los sistemas y en funcionamiento

optimo

Alcance: Tecnologias de la Informacion, Seguridad Publica

No. Actividades

Responsable

1 Verificar norma técnica actual para el cumplimiento
de necesidades minimas de operacion del sistema

Encargado de
Area

2 De ser necesario actualizar sistema a versiones que Encargado de
cumplan con las caracteristicas Area
3 Presentar proyecto y necesidades para su Jefe de Tl

adquisicion. Fin del Procedimiento
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Verificar norma técnica actual para el
cumplimiento de necesidades minimas de
operacion del sistema

¢El sistema actual cumple
la norma técnica?

Presentar proyecto y necesidades
para su adquisicion

o
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Proceso: Instalaciéon de nuevo SVV Cédigo 1.2
Procedimiento: Necesidades del servidor de monitoreoy | Cédigo | 1.2.3
estaciones de trabajo

Obijetivo del procedimiento: Proporcionar funcionamiento 6ptimo de los

equipos

Alcance: Tecnologias de la Informacion, Seguridad Publica

No. Actividades

Responsable

1 Verificar que el incremento de camaras no rebase la
capacidad del funcionamiento éptimo del servidor

Encargado de
Area

2 Realizar analisis y calculo para cubrir con las necesidades
minimas de almacenamiento de video

Encargado de
Area

3 Verificar que el incremento de camaras no rebase la
capacidad del funcionamiento 6ptimo de las
estaciones de trabajo

Encargado de
Area

4 De no cumplir con caracteristicas minimas de
funcionamiento en servidor y estaciones de trabajo,
presentar solicitud para la adquisicion de equipo
nuevo. Fin del Procedimiento

Encargado de
Area
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Verificar que el incremento de cdmaras no
rebase la capacidad del funcionamiento
dptimo del servidor

v

Realizar analisis y cdlculo para cubrir con las
necesidades minimas de almacenamiento
de video

éSe rebasa capacidad de
funcionamiento dptimo de las
estaciones de trabajo?

Presentar solicitud para Ia
adquisicion de equipo nuevo

o
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Proceso: Instalacion de nuevo SVV

Caddigo 1.2

Procedimiento: Instalacion de nuevos equipos de
Vigilancia (poste, instalacion eléctrica, enlace, camara,
sistema de tierra, etc)

Cdédigo | 1.2.4

Obijetivo del procedimiento: Cumplir con la instalacién y configuracion de la
norma técnica de equipamiento para seguridad publica

Alcance: Tecnologias de la Informacion

No. | Actividades Responsable

1 Identifica lugar y ubicacién correcta para la Encargado de
instalacion de los equipos de vigilancia Area

2 Realiza perforaciones para la instalacion de poste y Encargado de
sistema de tierra cumpliendo con norma técnica Area

3 Instala sistema de tierra cumpliendo con norma Encargado de
técnica Area

4 Instala caja para resguardo de equipo Encargado de
Area

5 Realiza la instalacion eléctrica cumpliendo con Encargado de
estandares minimos de seguridad y control Area

6 Configura enlace de comunicacion AP y estacion Encargado de
(SSID, IP, claves, reglas de seguridad, etc.) Area

7 Realzar pruebas de calidad, de control y rendimiento | Encargado de
del enlace Area

8 Instala brazo y camara de vigilancia en punto Encargado de
estratégico Area

9 Configura camara (IP, caracteristicas de transmisién | Encargado de
de video, seguridad) Area

10 Realizar pruebas de rendimiento y cobertura de la Encargado de

camaras Fin del Procedimiento

Area

ZAPO'LLAN
E GRANDE
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Identificar lugar y ubicacidn correcta para Ia

instalacion de los equipos de vigilancia

v

Realizar perforaciones para la instalacion de

poste y sistema de tierra cumpliendo con
norma técnica

v

Instalar sistema de tierra cumpliendo con
norma técnica

v

Instalar caja para resguardo de equipo

v

Realizar la instalacion eléctrica cumpliendo
con estandares minimos de seguridad y
control

v

Configurar enlace de comunicacion AP y
estacion (SSID, 1P, claves, reglas de
seguridad, etc.)

v

Realzar pruebas de calidad, de control y
rendimiento del enlace

v

Instalar brazo y camara de vigilancia en
punto estratégico

v

transmision de video, seguridad)

Configurar camara (IP, caracteristicas de

v

Realizar pruebas de rendimiento y
cobertura de la cdmaras

o
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Proceso: Instalacion de nuevo SVV

Caddigo 1.2

Procedimiento: Instalacion y configuraciéon de nuevo
equipo en el sistema de monitoreo y sistema cliente
(estacion de trabajo).

Cdédigo | 1.25

Objetivo del procedimiento: Saber administrar el Sistema de monitoreo

Alcance: Tecnologias de la Informacién

No. Actividades

Responsable

ZAPO'LLAN
EL GRANDE

1 Solicitar licencias de las nuevas camaras en el sitio
oficial del sistema de monitoreo

Encargado de
Area

2 Instalar las camaras con su licencia respectiva en sistema

Encargado de
Area

3 Configurar camaras en sistema de monitoreo

Encargado de
Area

4 Definir ruta de almacenamiento y dias de respaldo en
sistema

Encargado de
Area

5 Configurar nuevas camaras en sistema cliente de las
estaciones de trabajo

Encargado de
Area

6 Verificar funcionamiento del sistema Fin del
Procedimiento

Encargado de
Area
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Solicitar licencias de las nuevas camaras en
el sitio oficial del sistema de monitoreo

v

Instalarlas cdmaras con su licencia
respectiva en sistema

v

Configurar cdmaras en sistema de
monitoreo

v

Definir ruta de almacenamiento y dias de
respaldo en sistema

v

Configurar nuevas camaras en sistema
cliente de las estaciones de trabajo

v

Verficiar funcionamiento del sistema

o
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Proceso: Mantenimiento a servidor de monitoreo Cédigo 1.3
Procedimiento: Mantenimiento Preventivo del servidor de | Cédigo | 1.3.1
monitoreo

(]
(]
4

o

U
+

4

ZAPO'LLAN

EL GRANDE
) M

Objetivo del procedimiento: Mantener en funcionamiento éptimo el equipo

Alcance: Tecnologias de la Informacion

No. | Actividades Responsable

1 Realizar limpieza fisica Encargado de
Area

2 Instalar actualizaciones del sistema base, antivirus y | Encargado de
sistema operativo Area

3 verificar que el funcionamiento sea el correcto Fin del Encargado de

Procedimiento

Area

Realizar limpieza fisica

v

Instalar actualizaciones del sistema base,
antivirus y sistema operativo

v

correcto

Verificar que el funcionamiento sea el
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Proceso: Mantenimiento a servidor de monitoreo Cédigo 1.3
Procedimiento: Mantenimiento Correctivo del servidor de | Cédigo | 1.3.2
monitoreo

Obijetivo del procedimiento: Mantener en funcionamiento éptimo el equipo

Alcance: Tecnologias de la Informacion

No. | Actividades Responsable
1 Revisar reporte de problema e Identificar falla en servidor Encargado de
Area
2 | Reparar de ser posible o solicitar refaccion Encargado de
Area
3 En caso de dafio presupuestar nuevo equipo con Jefe de Tl
caracteristicas minimas para un funcionamiento 6ptimo.
4 | Sies equipo nuevo, instalar sistema de administrador Encargado de
de camaras de vigilancia Area
5 | Configurar sistema y dar de alta las camaras Encargado de
Area
6 | Verificar funcionamiento del sistema Fin del Encargado de

Procedimiento

Area
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Revisar reporte de problema e Identificar
falla en servidor

¢Equipo dafiado?

o
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Hacer la reparacion, o solicitar refacciones

Presupuestar nuevo equipo con
caracteristicas minimas para un
funcionamiento dptimo

v

Instalar sistema de administracion de
camaras de vigilancia

v

Configurar sistema y verificar
funcionamiento del sistema
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Proceso: Mantenimiento a Estaciones de Trabajo Cédigo 1.4
Procedimiento: Mantenimiento Preventivo de estaciones Coédigo | 1.4.1
de trabajo de monitoreo

Objetivo del procedimiento: Mantener en funcionamiento 6ptimo el equipo

Alcance: Tecnologias de la Informacién

No. | Actividades Responsable

1 Realizar limpieza fisica Encargado de
Area

2 Instalar actualizaciones del sistema de monitoreo, Encargado de
antivirus y sistema operativo Area

3 verificar el funcionamiento correcto del sistema de Encargado de

monitoreo Fin del Procedimiento

Area
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Realizar limpieza fisica

v

Instalar actualizaciones del sistema de
monitoreo, antivirus y sistema operativo

v

Verificar el funcionamiento correcto del
sistema de monitoreo
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Proceso: Mantenimiento a Estacion de Trabajo Cédigo 1.4
Procedimiento: Mantenimiento Correctivo de estaciones Cédigo | 1.4.2
de trabajo

Obijetivo del procedimiento: Mantener en funcionamiento éptimo el equipo

Alcance: Tecnologias de la Informacién

No. | Actividades Responsable
1 Revisar reporte de problema e ldentificar falla de la Encargado de
estacion Area
2 Reparar de ser posible o solicitar refacciéon Encargado de
Area
3 En caso de dafio, presupuestar nuevo equipo con Jefe de Tl
caracteristicas minimas para un funcionamiento 6ptimo.
4 Si es equipo nuevo, instalar sistema de monitoreo de | Encargado de
camaras Area
5 Configurar sistema y verificar funcionamiento del Encargado de

sistema Fin del Procedimiento

Area
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Revisar reporte de problema e Identificar
falla de fa estacidn

¢Equipo danado?

o
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Hacer la reparacion, o solicitar refacciones

Presupuestar nuevo equipo con
caracteristicas minimas para un
funcionamiento dptimo

v

Instalar sistema de monitoreo de camaras

v

Configurar sistema y verificar
funcionamiento del sistema
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Proceso: Capacitacion del sistema a Operadores

Caddigo

2.1

Procedimiento: Funciones Basicas del sistema

Caddigo

2141

Obijetivo del procedimiento: Que el operador tenga las herramientas basicas y
tenga la capacidad de resolver problemas basicos de los sistemas

ZAPOKLA

L GRANDE

Alcance: Tecnologias de la Informacion, Seguridad Publica

No. | Actividades Responsable
1 Ensefiar funciones basicas a operador de la estacién Operador en turno
como : encender equipo, ejecutar programa de monitoreo,
asignale usuario y contraseia, apagar el equipo
2 Resolver dudas del operador y supervisar que el Operador en turno

operador realice correctamente los procedimientos
Fin del Procedimiento
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Ensenar funciones basicas a operador de Ia

estacion como : encender equipo,ejecutar

programa de monitoreo, asignale usuario y
contrasena, apagar el equipo

v

Resolver dudas del operador y supervisar
que el operador realice correctamente los
procedimientos

o
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Proceso: Capacitacion del sistema a Operadores

Caddigo 2.1

Procedimiento: Funciones en vivo del sistema

Cdédigo | 2.1.2

Obijetivo del procedimiento: Que el operador la capacidad de visualizar, mover,
hacer acercamientos y todas las funciones necesarias para desempefiar la
funcién del operador de camaras de vigilancia de la ciudad

Alcance: Tecnologias de la Informacion, Seguridad Publica

ZAPO'LLAN
EL GRANDE

No. | Actividades Responsable

1 Ensefiar al operador instrucciones de como visualizar las | Operador en turno
camaras de vigilancia

2 Capacitar al operador de cémo realizar movimientos | Operador en turno
y acercamientos en camaras para su mejor
visualizacion de incidentes

3 Podra definir el operador las camaras a observar Operador en turno

4 Resolver dudas del operador y supervisar que este Operador en turno

realice correctamente los procedimientos Fin del
Procedimiento
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Ensefiar al operador instrucciones de como
visualizar las camaras de vigilancia

v

Capacitar al operador de como realizar
movimientos y acercamientos en camaras
para sumejor visualizacion de incidentes

v

Podra definir el operador las cdmaras a
observar

v

Resolver dudas del operador y supervisar
que este realice correctamente los
procedimientos

o
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Proceso: Capacitacion del sistema a Operadores

Cédigo 2.1

Procedimiento: Reproduccion de video

Cddigo | 2.1.3

Objetivo del procedimiento: El operador tendra la capacidad de reproducir el
video de incidentes reportados

ZAPOKLAN

L GRANDE

Alcance: Tecnologias de la Informacion, Seguridad Publica

No. | Actividades Responsable
1 Recibira de forma verbal o por escrito la revision de Operador en turno
videos de incidentes
2 Se capacitara para que el operador pueda reproducir | Operador en turno
el video, donde y funciones basicas de para poder
desempeniar el trabajo
3 Resolver dudas del operador y supervisar que este Operador en turno

realice correctamente los procedimientos Fin del
Procedimiento
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Recibird de forma verbal o por escrito fa
revision de videos de incidentes

v

Se capacitara para que el operador pueda
reproducir el video, donde y funciones
basicas de para poder desempenar el
trabajo

v

Resolver dudas del operador y supervisar
que este realice correctamente los
procedimientos
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Proceso: Capacitacion del sistema a Operadores

Caddigo 2.1

Procedimiento: Exportar video

Cdédigo | 2.1.4

Obijetivo del procedimiento: El operador tendra la capacidad de Exportar el
video de incidentes

Alcance: Tecnologias de la Informacion, Seguridad Publica

No. | Actividades Responsable

1 Recibira de forma verbal o por escrito la revision de Operador en turno
videos de incidentes

2 Se capacitara para que el operador pueda Exportar el | Operador en turno
video, donde y funciones basicas de para poder
desempenar el trabajo

3 Se ensefiara las formas de Exportar video, imagenes, | Operador en turno
video con formatos diferentes dependiendo de las
necesidades

4 Se explicara la forma de agregar seguridad en la Operador en turno
entrega de video de ser necesario

5 Resolver dudas del operador y supervisar que este Operador en turno

realice correctamente los procedimientos Fin del
Procedimiento

ZAPO'LLAN
EL GRANDE
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Recibird de forma verbal o por escrito fa
revision de videos de incidentes

v

Se capacitara para que el operador pueda
Exportar el video, donde y
funcionesbdsicas de para poder
desempefiar el trabajo

v

Se ensenara las formas de Exportar video,
imagenes, video con formatos diferentes
dependiendo de las necesidades

v

Se explicara la forma de agregar seguridad
en fa entrega de video de ser necesario

v

Resolver dudas del operador y supervisar
que este realice correctamente los

procedimientos
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Proceso: Solucionar fallas basicas del sistema de Cédigo | 2.2
Monitoreo
Procedimiento: Identificar falla y solucién Cddigo | 2.2.1

Obijetivo del procedimiento: El operador tendra la capacidad de identificar falla,
solucionarla

Alcance: Tecnologias de la Informacion, Seguridad Publica

No. | Actividades Responsable

1 Se capacitara al operador sobre posibles fallas basicas Operador en turno
del sistema

2 Se capacitara para identificar y resolver fallas simples | Operador en turno
como: Sistema trabado, camaras no responden al
movimiento, no se puede realizar exportar , no se
puede reproducir video

3 Resolver dudas del operador y supervisar que este Operador en turno

realice correctamente los procedimientos Fin del
Procedimiento

ZAPO'LLAN
EL GRANDE
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Se capacitara al operador sobre posibles
fallas basicas del sistema

v

Secapacitara para identificar y resolver fallas

simples como: Sistema trabado,cdmaras no

responden al movimiento, no se puede

realizar exportar , no se puedereproducir
video

v

Resolver dudas del operador y supervisar
que este realice correctamente los
procedimientos
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Proceso: Solucionar fallas basicas del sistema de Cédigo | 2.2
Monitoreo
Procedimiento: Levantar Reportes Codigo | 2.2.2

Obijetivo del procedimiento: El operador podra levantar reportes de fallas como

de cualquier tipo de incidentes

Alcance: Tecnologias de la Informacion, Seguridad Publica

No. Actividades

Responsable

1 Se capacitara a los operadores y se daran instrucciones Operador en turno
de cuando y como levantar un reporte
2 Identificar tipo de reporte y si fue reparada Operador en turno

3 Notificar de falla a area responsable para su
reparacion

Operador en turno

4 Resolver dudas del operador y supervisar que este
realice correctamente los procedimientos Fin del
Procedimiento

Operador en turno
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Se capacitara a3 los operadores y se
daran instrucciones de cuando y
como levantar un reporte

v

Identificar el tipo de reporte y si
fué reparada

v

Notificar de falla 2 3rea responsable
para su reparacion

v

Resolver dudas del operador y
supervisar que este realice
correctamente los procedimientos
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Area de Radiocomunicaciones
Red de procesos
MACRO CODIGO PROCESOS CODIGO
PROCESOS
Otras areas
Soporte a 3 Mantenimiento preventivo y correctivo 3.1
radiocomuniciones de equipos de radio
Ingreso de equipos de radio 3.2
Atencién al usuario sobre problemas 3.3
técnicos
Atencion al usuario sobre informacion 3.4
de caracteristicas de equipos a adquirir
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ZAPOTLAN
RED DE PROCEDIMIENTOS
(Soporte a Radiocomunicaciones).
PROCESOS CODIGO PROCEDIMIENTOS CODIGO
Mantenimiento 3.1 Mantenimiento correctivo de equipos de 3.1.1
preventivo y radio
correctivo de Mantenimiento preventivo a torres de 3.1.2
equipos de radio radiocomunicacion
Ingreso de 3.2 Configuracion de equipos de radio 3.2.1
equipos de radio
Atencion al 3.3 Atencion via telefonica 3.3.1
usuario sobre Atencion en sitio 3.3.2
problemas
técnicos
Atencion al 3.4 Busqueda y reporte de informacion 3.4.1
usuario sobre solicitada
informacion de
caracteristicas de
equipos a adquirir
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iee e
Proceso Mantenimiento preventivo y correctivo de Cddigo | 3.1
equipos de radio
Procedimiento | Mantenimiento correctivo de equipos Cédigo | 3.1.1

Objetivo Corregir fallas de hardware o software notificadas por los usuarios
Alcance Tl, los departamentos que reporten fallas
No. Actividades Responsable
1 Se recibe reporte de falla de equipo. Radiocomunicaciones
2 | Se traslada equipo al area de radiocomunicaciones. Departamento que

reportd el equipo

Se recibe el equipo y se genera una orden de servicio.

Radiocomunicaciones

Se hace limpieza superficial del equipo.

Radiocomunicaciones

Se revisa la falla reportada.

Radiocomunicaciones

o0~ W

Si la falla es relacionada con software, se corrige y se
sigue el paso 11.

Radiocomunicaciones

~

Si la falla es relacionada con hardware, se corrige; en
caso de no poderse corregir, se identifica la refaccion
que se requiere.

Radiocomunicaciones

Si la refaccion existe en stock, se instala, se verifica
que la falla haya sido solucionada y se sigue el paso
11.

Radiocomunicaciones

Si la refaccion no existe en stock, se revisa si esta
disponible en el mercado, se solicita su adquisicién a
Proveeduria, cuando se recibe se instala, se verifica
que la falla haya sido solucionada y se sigue paso 11.

Radiocomunicaciones

10

Si la refaccién ya no esta disponible en mercado y no
se puede conseguir, se notifica al Departamento que
reporto el equipo.

Radiocomunicaciones

11

Se documenta el trabajo realizado, la fecha y el
personal que lo realizé.

Radiocomunicaciones

12

Se notifica al departamento que reporté el equipo para
que lo recojan.

Radiocomunicaciones

13

Previa firma de la orden de servicio, se entrega el
equipo al personal del departamento que reporté la
falla.

Departamento que
reportd el equipo

14

Fin del proceso.

Documentos de
referencia

Formatos e
instructivos

Orden de servicio del area de radiocomunicaciones.
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Se recibe reporte de fala de
equipo

v

Se traslada equipo al drea de
radiocomunicaciones

v

Se hace limpieza superficial del
equipo

Si

éLa falla se relaciona
con software?

Se corrige la falla

La falla se relaciona con hardware,
se intenta corregir; en caso de no
poder hacer la correccién, se
identifica la refaccion que se
requiere

¢La refaccién existe en stock?

Se instala, se verifica que Iz falla

haya sido solucionada

Si

éLa refaccion esta
disponible en el mercado?

Se solicita su adquisicion a

Proveeduria. Cuando se recibe se
instala y se verifica que Ia falla haya
sido solucionada

No se puede consequir la refaccion;
se notifica al Departamento que
reportd el equipo

v

Se documenta el trabajo realizado,
la fecha y el personal que lo realizé

\_/\

v

Se notifica al departamento que

Previa firma de fa orden de servicio,
se entrega el equipo al personal del
departamento que reportd la falla

Y

reporté el equipo para que lo
recojan
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iee e
Proceso Mantenimiento preventivo y correctivo de Cédigo 3.1
equipos de radio
Procedimiento | Mantenimiento preventivo a torres de Cédigo | 3.1.2
radiocomunicacioén

Objetivo Prevenir fallas de hardware en las torres de radiocomunicacién
Alcance Tl y los departamentos programados para mantenimientos
No. Actividades Responsable

1

Se planifican mantenimientos preventivos para
realizarlos durante el afo.

Radiocomunicaciones

2 | Se notifica a los usuarios la planificacion de los Radiocomunicaciones
mantenimientos.
3 | De acuerdo a la fecha programada, se acude al Radiocomunicaciones
departamento.
4 | Se hace mantenimiento de la torre. Radiocomunicaciones
5 | Se notifica al departamento que se termino el Radiocomunicaciones
mantenimiento.
6 | Se documenta el trabajo realizado, la fecha y el Radiocomunicaciones
personal que lo realizé.
7 | Fin del proceso. Radiocomunicaciones
Documentos de
referencia
Formatos e Orden de servicio del area de radiocomunicaciones.

instructivos
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Se planifican mantenimientos
preventivos para realizarlos durante
el afio

v

Se notifica a los usuarios la
planificacion de los mantenimientos

v

De acuerdo 2 Ia fecha programada,
se acude al departamento

v

Se hace mantenimiento de la torre

v

Se notifica al departamento que se
termind el mantenimiento

v

Se documenta el trabajo realizado,
la fecha y el personal que lo realizdé

\_’/"\
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Proceso Ingreso de equipos de radio Cédigo | 3.2
Procedimiento | Configuracion de equipos de radio Cddigo | 3.2.1

Objetivo Configurar equipos de radio a la frecuencia correspondiente al
departamento en que utilizan

Alcance Tl, el departamento que solicita la configuracion

No. Actividades Responsable

1

Se recibe solicitud de ingresar equipo de radio a una
frecuencia especifica.

Radiocomunicaciones

2 | Se genera una orden de servicio. Radiocomunicaciones

3 | Se configura el radio a la frecuencia requerida. Radiocomunicaciones

4 | Se documenta el trabajo realizado, la fecha y el Radiocomunicaciones
personal que lo realizé.

5 | Se notifica al departamento que reporté el equipo para | Radiocomunicaciones
que lo recojan.

6 | Previa firma de la orden de servicio, se entrega el Departamento que
equipo al personal del departamento que solicito la solicito la
configuracion. configuracion

7 | Fin del proceso.

Documentos de
referencia
Formatos e Orden de servicio del area de radiocomunicaciones.

instructivos
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Se recibe la solicitud para ingresar
equipo de radio a3 una frecuencia
especifica

v

Se genera una orden de servicio

\__,/'_\

v

Se configura el radio a fa frecuencia
requerida

v

Se documenta el trabajo realizado,
la fecha y el personal que lo realizé

\—/‘\

v

Se notifica al departamento que
reportd el equipo para que lo
recojan

Previa firma de la orden de servicio,

se entrega el equipo al personal del

departamento que solicitd fa
configuracion
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Proceso

Atencidn al usuario sobre problemas técnicos | Cédigo | 3.3

Procedimiento | Atencion via telefonica

Cédigo | 3.3.1

Objetivo Recibir reportes de problemas técnicos que tiene un usuario con su
equipo de radio y determinar el medio para darle la atencion

Alcance Tl, los departamentos que reporten fallas

No. Actividades Responsable

1

Se recibe llamada de reporte de problemas técnicos
que tiene un usuario con el equipo de radio.

Radiocomunicaciones

2 | Se solicita descripcion especifica del problema y se Radiocomunicaciones
hacen diversas preguntas sobre el mismo.
3 | Se determina si el problema se atendera via telefénica | Radiocomunicaciones
0 en sitio.
4 | Si el problema se puede atender via telefénica, se dan | Radiocomunicaciones
instrucciones al usuario para corregir la falla y se sigue
al paso 6.
5 | Si el problema no se puede atender via telefonica, se Radiocomunicaciones
notifica al usuario que se atendera en sitio, se sigue el
procedimiento correspondiente y se sigue al paso 6.
6 | Fin del proceso.
Documentos de
referencia
Formatos e

instructivos
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Se recibe llamada de reporte de problemas
técnicos que tiene un usuario con el
equipo de radio

v

Se solicita descripcion especifica del
problema y se hacen diversas preguntas
sobre el mismo

v

Se determina si el problema se atenderd
via telefdnica o en sitio

Si

Se dan instrucciones al usuario para
corregir Ia falla

problema se puede atender via
telefdnica?

Se notifica al usuario que se atendera en
sitio, se sigue el procedimiento
correspondiente
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Proceso

Atencidn al usuario sobre problemas técnicos | Cédigo | 3.3

Procedimiento | Atencion en sitio

Cédigo | 3.3.2

Objetivo Solucionar en sitio los problemas técnicos que haya reportado un
usuario con su equipo de radio.
Alcance Tl, los departamentos que reporten fallas
No. Actividades Responsable
1 Se acude al sitio donde se encuentra el usuario que | Radiocomunicaciones
reporto el problema.
2 Se solicita descripcion especifica del problema y se | Radiocomunicaciones
hacen diversas preguntas sobre el mismo.
3 Se corrige el problema reportado y se sigue al paso | Radiocomunicaciones
5.
4 Si el problema no puede corregirse, se solicita al Radiocomunicaciones
usuario que traslade el equipo al area de
radiocomunicaciones, se sigue el procedimiento de
mantenimiento correctivo y se sigue al paso 5.
5 Fin del proceso.
Documentos de
referencia
Formatos e

instructivos
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Inicio

A 4

Se acude 3l sitio donde se encuentra el
usuario que reporto el problema

v

Se solicita descripcion especifica del
problema y se hacen diversas preguntas
sobre el mismo

Si

éSe corrigio el problema reportado?

Si el problema no puede corregirse, se
solicita al usuario que traslade el equipo
alérea de radiocomunicaciones, se sigue el
procedimiento de mantenimiento
correctivo
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Proceso Atencion al usuario sobre informacion de

caracteristicas de equipos a adquirir

Cbédigo | 34

Procedimiento

Busqueda y reporte de informacion solicitada | Cédigo | 3.4.1

Objetivo Proporcionar caracteristicas y costos de equipos de
radiocomunicaciones a adquirir por parte de diversos
departamentos.

Alcance Tl, los departamentos solicitantes

No Actividades Responsable

Se recibe la solicitud para buscar informacion de
caracteristicas y costos de equipos de computo a
adquirir.

Radiocomunicaciones

2 | Se busca informacion de un equipo que se adecue a las | Radiocomunicaciones
necesidades y el presupuesto mencionado por el
solicitante.

3 | Se llena e imprime el formato de reporte. Radiocomunicaciones

4 | Se notifica al departamento que su reporte esta listo Radiocomunicaciones
para que acuda por él.

5 | Fin del proceso.

Documentos de

referencia

Formatos e

instructivos
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Inicio

h 4

Se recibe Ia solicitud para buscar
informacion de caracteristicas y costos de
equipos de computo a adquirir

v

Sebusca informacidn de un equipo que se
adecle 3 las necesidades y el
presupuestomencionado por el solicitante

v

Se llena e imprime el formato de reporte

w

v

Se notifica al departamento que su

reporte estad listo para que acuda por &l

Fin
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Aplicaciones

MACROPROCESOS | CODIGO | PROCESOS CODIGO
1 Mantenimiento de Servidores | 1.1

-Infraestructura
Mantenimiento de Firewalls 1.2
Mantenimiento de Consola de | 1.3
Antivirus a servidores
Mantenimiento de 1.4
telecomunicaciones

-Soporte Tecnico 2 Gestién de usuarios de red 2.1
Atencion al usuario sobre 2.2
problemas técnicos
Atencion al usuario sobre las | 2.3
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PROCESOS CODIGO PROCEDIMIENTOS CODIGO
Infraestructura.
Mantenimiento de | 1.1 Configuracion de servidor 1.1.1
servidores Active Directory
Mantenimiento de Configuracion de Firewall 1.2.1
Firewalls 1.2 Principal
Configuracion de Firewall
Remoto 122
Mantenimiento de 1.3 Configuracion de de antivirus a | 1.3.1
Consola de servidores
Antivirus a
servidores
_ Configuracion de Access Point | 1.4.1
Mantenimiento de
telecomunicaciones | 14
Configuracion de conmutador 14.2
Telefonico
Configuracion de Teléfonos IP | 1.4.3
Instalacion de cableado de Red | 1.4 .4
de Voz y/o Datos
Monitoreo de Enlaces de 1.4.5
Internet
Gestion administrativa de 14.6
actualizacion de licencias en
los equipos del SITE
Gestion administrativa de 147
actualizacion de equipos del
SITE
Gestion administrativa de 14.8
garantias de equipos del SITE
Mantenimiento preventivo y 1.4.9
correctivo de equipo del SITE
Ingreso de Equipos nuevos 1.4.10
al router
Soporte Técnico
Gestion de 21 Configuracion de Usuarios AD | 2.1.1
Usuarios de Red
Atencion al usuario | 2.2 Asistencia En Sitio o Remota 2.21
sobre problemas
técnicos
Atencion al usuario | 2.3 Asistencia En Sitio o Remota 2.3.1
sobre Aplicaciones

Pagina | 133



R
G

Innovacion
Gubernamental

Administracion e Innovacion Gubernamental
Unidad de Tecnologias de la Informacion

PROCESO: 1.1 Mantenimiento de servidores

PROCEDIMIENTO: 1.1.1 Configuracion de servidor Active Directory

Instala sistema operativo Windows Server 2012 R2
Configura sistema operativo.

Configura la interface de red.

Crea el dominio.

Ingresa servidor al dominio.

D UAWN

Configura Roles, Active Directory y Group Policy. Fin del procedimiento.

INSTRUCTIVO Manual especifico del programa

Instala sistema operativo Windows
Server 2012 R2

v

Configura sistema operativo

v

Configura la interface de red

v

Crear el dominio

v

Ingresa servidor al dominio

v

Configura roles, Active Directory y
Group Policy
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PROCESO: 1.2 Mantenimiento de Firewalls

PROCEDIMIENTO 1.2.1 Configuracién de Firewall Principal

1. Descarga e instala winbox para mikrotik

2. Se configura el winbox
3. Se configura firewall

INSTRUCTIVO: Manual especifico del programa

Descarga e instala Winbox para
Mikrotik

v

Se configura el winbox

v

Se configura el firewall
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PROCESO: 1.2 Mantenimiento de Firewalls

PROCEDIMIENTO 1.2.2 Configuracién de Firewall Remoto

Se accede por escritorio remoto al servidor de dominio

1.
2. Se ejecuta el winbox
3. Se configura firewall
INSTRUCTIVO: Manual especifico del programa

Se accede por escritorio
remoto al servidor de
dominio

v

Se gjecuta el Winbox

v

Se configura firewall
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PROCESO: 1.3 Mantenimiento de Consola de Antivirus a servidores

PROCEDIMIENTO: 1.3.1 Configuracion de antivirus a servidores

1. Se accede a cada uno de los servidores
2. Se instala y se configura el antivirus

INSTRUCTIVO: Manual especifico del programa

Se accede a cada uno de los
servidores

v

Se instala y se configura el antivirus
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PROCESO: 1.4 Mantenimiento de telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO 1.4.1 Configuracidon de Access Point

1. Proveeduria recibe requisicion de Access Point, la cotiza y realiza la

compra
2. El Access Point es entregado al area de redes

3. Configura el dispositivo, como nombre SSID, clave, DHCP o IP

estatica y reglas para la red.
4, Registra la mac en winbox

5. Instala dispositivo Access point en un area adecuada para la

cobertura de senal.

6 Se orienta a los usuarios sobre acceso a la red inalambrica.

INSTRUCTIVO: Manual especifico del Access Point

Proveeduria recibe requisicion de Access
Point, Ia cotiza y realiza Ia compra

\___./——K
v

El Access Point es entregado al 3rea de
redes

v

Configura el dispositivo, como nombre
SSID, clave, DHCP o IP estatica y reglas
para la red.

v

Se registra la direccion MAC en Winbox

v

Instala dispositivo Access point en un drea
adecuada para la cobertura de senal

v

Se orienta a2 los usuarios sobre acceso a Ia
red inaldmbrica
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PROCESO: 1.4 Mantenimiento de telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO: 1.4.2 Configuracién de conmutador Telefénico

Se reciben la solicitud por parte del encargado de la Unidad de Tl

1.

2. Se accede al servidor de dominio, por medio de escritorio remoto
3. Se ingresa al programa de Consola de Mantenimiento Telefénico
4. Se realizan los cambios correspondientes, de acuerdo a la solicitud

INSTRUCTIVOS: Manual especifico del programa

Se recibe la solicitud por

parte del encargado de Iz
Unidad de TI

v

Se accede al servidor de
dominio, por medio de
escritorio remoto

v

Se ingresa al programa de
Consola de Mantenimiento
Telefdnico

v

Se realizan los cambios
correspondientes, de
acuerdo 3 fa solicitud
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PROCESO: 1.4 Mantenimiento de telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO: 1.4.3 Configuracion de Teléfonos IP

NoOOhRWN =

Se reciben la solicitud verbal o por escrito
Proveeduria recibe requisicion de Teléfono IP, lo cotiza y realiza la compra
El teléfono es entregado al area de redes
Se accede al servidor de dominio, por medio de escritorio remoto
Se ingresa al programa de Consola de Mantenimiento Telefénico
Se configura el teléfono IP
Se realizan los cambios correspondientes en la consola de mantenimiento

telefénico de acuerdo a la solicitud

INSTRUCTIVO: Manual especifico del programa

Se recibe la solicitud verbal o por
escrito

v

Proveeduria recibe Ia requisicion de
Teléfono IP, lo cotiza y realiza Ia
compra

@
v

El teléfono es entregado zl area de
redes

v

Se accede 3l servidor de dominio,
por medio de escritorio remoto

v

Se ingresa al programa de Consola
de Mantenimiento Telefdnico

v

Se configura el Teléfono IP

v

Se realizan los cambios
correspondientes en Ila consola de
mantenimiento telefonico de
acuerdo a la solicitud
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PROCESO: 1.4 Mantenimiento de telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO 1.4.4 Instalacién de cableado de Red de Voz y/o Datos

1. Se reciben la solicitud verbal o por escrito
2. Proveeduria recibe requisicion de lo necesario para la instalacion

3. El material es entregado al area de redes
4. Se instala el cableado correspondiente

Inicio

Se recibe la solicitud verbal o por
escrito

v

Proveeduria recibe requisicion de lo
necesario para la instalacion

\__/’—\

v

El material es entregado 3l drea de
redes

v

Se instala el cableado
correspondiente
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PROCESO: 1.4 Mantenimiento de telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO: 1.4.5 Monitoreo de Enlaces de Internet

1. Seingresa al navegador de internet
2. Se accede a la pagina que proporcion6 el proveedor
3. Se proporcionan los datos para obtener la grafica correspondiente

Se ingresa al navegador de
iinternet

v

Se accede 3 Iz pagina que
proporciond el proveedor

v

Se proporcionan los datos para
obtener la grafica correspondiente
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PROCESO: 1.4 Mantenimiento de telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO 1.4.6 Gestion administrativa de actualizacion de licencias
en los equipos del SITE

1.

2.

3.
4.

5.

Verifica la adquisicion de nuevas licencias o caducidad de licencias

existentes.

Se informa al jefe de Unidad de Tl sobre renovacion o adquisicion de

licencias

Proveeduria recibe requisicion de licencias cotiza y realiza la compra.

Se entrega la licencia al area de redes

Se realiza la aplicacién de las licencias adquiridas a los servidores del SITE

INSTRUCTIVO: Manual especifico del programa

Inicio

h 4

Verificar la adquisicion de nuevas licencias o
caducidad de licencias existentes

h 4

Se informa al jefe de Unidad de TI sobre
renovacion o adquisicion de licencias

h 4

Proveeduria recibe requisicion de licencias
cotiza y realiza Ia compra

V’f\
|

Se entrega licencia al area de redes

\—_‘_’I/"’J——\
|

Se realiza Ia aplicacion de las licencias
adquiridas 3 los servidores del SITE
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PROCESO: 1.4 Mantenimiento de telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO 1.4.7 Gestion administrativa de actualizacién de equipos del SITE

1. Se informa al jefe de Unidad de Tl sobre la actualizacion de equipos

compra.
3. Se entrega el equipo al area de redes
4. Se realiza la instalacion y configuracién del equipo en el SITE

2. Proveeduria recibe requisicién de actualizacion de equipos cotiza y realiza la

INSTRUCTIVO: Manual especifico del equipo

Inicio

Se informa al jefe de Unidad de TI sobre Ia
actualizacion de equipos

A

Proveeduria recibe requisicion de
actualizacion de equipos cotiza y realiza lz
compra

\_’/‘\
!

Se entrega el equipo al drea de redes

A

Se realiza la instalacion y configuracion del
equipo en el SITE

Fin
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PROCESO: 1.4 Mantenimiento de telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO 1.4.8 Gestion administrativa de garantias de equipos del

SITE
1. Se realiza la revisiéon por desperfecto de algun dispositivo.
2. Se informa al jefe de Unidad de Tl sobre el desperfecto
3. Se le notifica a proveeduria para que llame al proveedor y solicite la
garantia
4. Se envia el equipo al proveedor
5. Se recibe y revisa el equipo para su instalacion

Se realiza Ia revision por desperfecto de
algun dispositivo

Se informa al jefe de Unidad de TI sobre el
desperfecto

A

Se le notifica a proveeduria para que llame
al proveedor y solicite Ia garantia

Se envia el equipo al proveedor

Se recibe y revisa el equipo para su
instalacion

Fin
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PROCESO: 1.4 Mantenimiento de telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO: 1.4.9 Mantenimiento preventivo y correctivo de equipo del

SITE

1.
2.

3.

Planificar el mantenimiento preventivo que se realizara durante el afio.
Se notifica con anticipacion a las areas involucradas del mantenimiento que

se realizara a los equipos
Se lleva a cabo el mantenimiento correspondiente

Inicio

Planificar el mantenimiento preventivo que
se realizarad durante el afio

Se notifica con anticipacion a las areas
involucradas del mantenimiento que se
realizara 3 los equipos

Se lleva a cabo el mantenimiento
correspondiente

Fin
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PROCESO: 1.4 Mantenimiento de telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO: 1.4.10 Ingreso de Equipos nuevos al router

1.
2.

3.

Se recibe la solicitud verbal o por escrito

El area del taller de mantto. a equipo de cémputo envia la direccion MAC al
area de redes

El area de redes registra la MAC con la IP que le corresponda en el Winbox
En Excel se registra la informacién de la MAC, IP, nombre de equipo

Se recibe fa solicitud, verbal o por escrito

El 3rea del taller de mantto. 2 equipo de
computo envia la direccion MAC 3l drea de
redes

El 3rea de redes registra fa MAC con I3 IP
que le corresponde en el Winbox

A

Se registra la informacion de la MAC, IP y
nombre del equipo en Excel.

\_’/\
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PROCESO: 2.1 Gestion de Usuarios de Red
PROCEDIMIENTO: 2.1.1 Configuracion de Usuarios AD
1. Se recibe la solicitud por parte del area del taller de mantto. a equipo de
computo.
2. Crear cuenta de usuario en servidor de Active Directory, con el nombre
completo y apellidos, asignando una contrasefia
3. En Excel se registra la informacién del usuario

Se recibe la solicitude por parte del drea
del taller de mantto. a equipos de
computo

y

Se crea la cuenta de usuario en servidor
de Acive Directory, con el nombre
completo y apellidos, asignando una
contrasena

A

Se registra 3 informacion del usuario, en
Excel.

\/"\
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PROCESO: 2.2 Atencién al usuario sobre problemas técnicos

PROCEDIMIENTO: 2.2.1 Asistencia En Sitio o Remota
1. Recibe solicitud de apoyo por llamada telefénica o en persona
2. Se le realizan varias preguntas al usuario sobre el problema que presenta

3. Establecer la forma de solucionarlo, ya sea por via remota; mediante el vnc
4. Sino se puede conectar por vnc, se programara la asistencia al sitio.

Recibe solicitud de apoyo por lamada
telefdnica o0 en persona

Y

Se realizan varias preguntas al usuario
sobre el problema que presenta

No

Se programa asistencia al
sitio

éSe puede solucionar por
via remota?

Se resuelve via remota, por el VNC
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PROCESO: 2.3 Atencién al usuario sobre Aplicaciones

PROCEDIMIENTO: 2.3.1 Asistencia En Sitio o Remota

1. Recibe solicitud de apoyo por llamada telefénica o en persona

2. Se le solicita al usuario informacién sobre el problema que tiene con la

aplicacion.

3. Establecer la forma de solucionarlo, ya sea por via remota; mediante el vnc.

4. De no solucionarse se turna a las areas de e-gobierno, Empress o taller de
mantto. a equipo de computo, segun sea la aplicacion que esté fallando.

Recibe solicitud de apoyo por llemada
telefdnica o en persona

v

Se le solicita al usuario informacion sobre el
problema que tiene con la aplicacion

Establecer la forma de solucionarlo, ya sea
por via remota; mediante el vnc

De nosolucionarse se turna a las dreas de
e-gobierno, Empress o taller de mantto.
aequipo de cémputo, segln sea fa
aplicacion que esté fallando
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Procesos
1. Requisiciones 1.1
Orden de compra 1.2
Comprobacion de gastos 1.3
2. Movimientos de vacaciones 2.1
Administracion | 3. Pago de mes, facturacion TELMEX 3.1
TI
4. Solicitud de Cursos de Capacitacion 41
5. Atencion a Solicitudes 5.1
6. Evaluar y dictaminar en materia de Tecnologias 6.1
convenios y acuerdos, municipales, estatales.
7. Control de Inventario 71
8. Asignacion y Control de camioneta. 8.1
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Proceso Requisiciones Cédigo | 1.1

Procedimiento | Solicitud de Compra Cédigo 1.1.1

Objetivo Obtener en tiempo y en forma los recursos materiales para la
ejecucion de servicio con la mayor calidad.

Alcance Unidad de Tl, Coordinacién de Administracion de Administracion e
Innovacién Gubernamental, Tesoreria, Proveeduria.

No. | Actividades Responsable

1 Elabora requisicion de compra, cotizando algunos de los Tecnologias de la

materiales, la herramienta o los suministros que se van a
solicitar.

-Formato de Requisicion

-Suficiencia presupuestal

Informacion

2 Se comprueba la suficiencia presupuestal de la partida, la | Tecnologias de la
cual ya esta previamente autorizada, siempre y cuando el | Informacion,
importe haya sido considerado en el prepuesto del gasto Tesoreria
anual de adquisiciones.

3 Se solicita autorizacion de solicitud de compras. Coordinacion de

Administracion e
Innovacion
Gubernamental

4 Se solicita autorizacion de solicitud de compras. Tesoreria

5 Entrega para su validacién, revisa que se encuentre Proveeduria
completa y se verifica que la solicitud sea clara 'y
especifique correctamente las caracteristicas.

6 Entrega el material solicitado a Tecnologias de la Proveeduria,
Informacion. Tecnologias de la

Informacion

7 Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control. (Copias de Respaldo)

referencia

Formatos e Formato de Requisicion.

instructivos
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Elaborarequisicion de compra, cotizando algunos
de los materiales, la herramienta olos suministros

w

que se van 3 solicitar.

v

Se comprueba I3 suficiencia presupuestal de Ia
partida, la cual ya esta previamente autorizada,
siempre y cuando el importe haya sido
considerado en el prepuesto del gasto anual de
adquisiciones.

Se solicita autorizacion de solicitud de compras.

Y

Entrega para su validacion, revisa que se

encuentre completa y se verifica que Ia solicitud

sea clara y especifique correctamente fas
caracteristicas.

|

Entrega el material solicitado a Tecnologias de la
Informacion.

o
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+

L

ZAPOTLAN
EL GRANDE

Gobierno Municipal
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Proceso

Orden de Compra

Cddigo

Procedimiento

Documento que se envia a los proveedores, es
decir, de uso externo, el proveedor entrega los
articulos y presenta una factura.

[\ N
— —

Caédigo

Objetivo

ejecucion de servicio con la mayor calidad.

Obtener en tiempo y en forma los recursos materiales para la

Alcance

Innovacion Gubernamental, Tesoreria

Unidad de Tl, Coordinacion de Administracion de Administracion e

No.

Actividades

Responsable

1

Se recibe y verifica la informacion de las cotizaciones
enviadas por los proveedores. (Cantidad, precio, empresa)

Tecnologias de
la Informacion

2 Selecciona la cotizaciéon que cumple con las caracteristicas Tecnologias de
solicitadas y ofrezca mejores condiciones de negociacion la Informacion
(Precio y tiempo de entrega).

3 Se elabora la orden de compra, para la aprobacion del gasto | Tecnologias de
y se envia a Tesoreria. la Informacion

4 Se solicita autorizaciéon de orden de compra. Coordinacion de

Administracion e
Innovacion
Gubernamental

5 Se revisa que el material enviado por el proveedor Tecnologias de
corresponda a lo relacionado en la factura y a la orden de la Informacion
compra, se verifica la factura corresponda con la informacién
de orden de compra.

6 Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control, cotizaciones. (Copias de Respaldo)

referencia

Formatos e Orden de Compra.

instructivos
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Se recibe y verifica fa informacion de las
cotizaciones enviadas por los

proveedores. (Cantidad, precio, empresa)

l

Selecciona la cotizacion que cumple con
las caracteristicas solicitadas y ofrezca
mejores condiciones de negociacion
(Precio y tiempo de entrega).

Y

Se elabora fa orden de compra, para la

aprobacion del gasto y se envia a
Tesoreria.

—

Se solicita autorizacion de orden de
compra.

v

Se revisa que el material enviado por el
proveedor corresponda a lo relacionado
en la factura y a la orden de compra, se
verifica Ia factura corresponda con fa
informacion de orden de compra.

o
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Proceso Comprobacion de Gastos Cédigo | 1.1
Procedimiento | Documentacion comprobatoria de los gastos Caédigo | 1.1.3
efectuados.

Objetivo Se debe de ejercer de manera transparente, sujetandose a las cuotas
senaladas en la facturacion de la orden de compra.
Alcance Unidad de Tl, Egresos.
No. | Actividades Responsable
1 Elabora documento fisico de Gastos por comprobar, Tecnologias de la
anexando documentos comprobatorios. Informacion
2 El jefe de Tl firma la comprobacion de gastos, verifica motivo | Tecnologias de la
e importe. Informacion,
Tesoreria
3 Se solicita autorizacion de comprobacion de gastos. Coordinacion de
Administracién e
Innovacion
Gubernamental
4 Se entrega la comprobacioén a Egresos, efectuando los Egresos
registros correspondientes en la cuenta de deudores
diversos de gastos por comprobar.
5 Se archiva documento comprobatorio efectuado de Egresos. | Tecnologias de la
Informacion
6 Fin del proceso.
Documentos de Archivo de control. (Copias de Respaldo)
referencia
Formatos e Comprobacion de Gastos.

instructivos
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Fin

Y

Elabora documento fisico de Gastos por
comprobar, anexando documentos
comprobatorios.

\-’/’—\

v

Eljefe de TI firma la comprobacion de
gastos, verifica motivo e importe.

!

Se solicita autorizacion de comprobacion
de gastos.

Y

Se entrega la comprobacion a Egresos,

efectuando los registros correspondientes

en la cuenta de deudores diversos de
gastos por comprobar.

\_/‘\

v

Se archiva documento comprobatorio
efectuado de Egresos.

o
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Proceso Movimiento de Vacaciones. Cédigo |2

Procedimiento | Permiso de ausencia del empleado. Cédigo | 2.1

Objetivo Normativa y pasos a seguir para la ejecucion de los movimientos del

personal.

Alcance Unidad de TI, Coordinacion de Administracion e Innovacion

Gubernamental.
No. | Actividades Responsable
1 El personal presenta solicitud por escrito a Jefe de TI. Tecnologias de la
Informacion

2 El jefe de Tl autoriza solicitud de movimiento de vacaciones, | Tecnologias de la
sella, firma y registra. Informacion.

3 Se traslada la solicitud a la Coordinacion de Administracién e | Coordinacion de
Innovacion Gubernamental para verificar si el empleado Administracion e
solicitante tiene derecho a tomar vacaciones. Innovacion

Gubernamental

4 Si el empleado solicitante tiene derecho a vacaciones, se Coordinacion de
envia la solicitud al Coordinador de Administracion que Administracion e
autoriza su movimiento de vacaciones. Innovacion

Gubernamental

5 Se Recibe solicitud autorizada por el Coordinador de Tecnologias de la
Administracion. Informacién

6 Se notifica al empleado solicitante, fechas autorizadas de Tecnologias de la
periodo de vacaciones. Informacion

7 Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control. (Copia de Movimiento)

referencia

Formatos e Movimiento de Personal.

instructivos
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Fin

Y

El personal presenta solicitud por
escrito a Jefe de TI.

\/‘\
v

Eljefe de TI autoriza solicitud de
movimiento de vacaciones, sella,
firma y reqistra.

h 4

Se traslada Ia solicitud a Iz
Coordinacion de Administracion e
Innovacion Gubernamental para
verificar si el empleado solicitante
tiene derecho a tomar vacaciones.

h 4

Si el empleado solicitante tiene
derecho a vacaciones, se envia la
solicitud al Coordinador de
Administracion que autoriza su
movimiento de vacaciones.

h 4

Se Recibe solicitud autorizada por
el Coordinador de Administracidn.

!

Se notifica al empleado solicitante,
fechas autorizadas de periodo de
vacaciones.
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Proceso Pago de mes, facturacion TELMEX Cédigo |3
Procedimiento | Solicitud de Pago (Servicio Internet, correos Cddigo | 3.1
electronicos, telefonia).

Objetivo Efectuar el trémite de pago al proveedor de TELMEX.
Alcance Unidad de TI, Coordinacion de Administracion e Innovacion
Gubernamental, Proveeduria y Egresos.

No. | Actividades Responsable

1 Se elabora requisicion de compra-pago. Tecnologias de la
Informacion

2 Se solicita autorizacion de solicitud de compras. Coordinacion de
Administracién e
Innovacion
Gubernamental

3 Se traslada la solicitud a Proveeduria y se solicita Proveeduria

autorizacion del mismo.
4 Autorizado se traslada a Egresos, encargados de efectuar la | Egresos
solicitud.

5 Se envia factura electronica (XML) a Egresos. Tecnologias de la
Informacién

6 Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control. (Copias de Respaldo)

referencia

Formatos e Documento de descarga en Siana.

instructivos
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Se elabora requisicion de compra-
pago.

v

Se solicita autorizacion de solicitud
de compras.

!

Se traslada la solicitud a
Proveeduria y se solicita
autorizacion del mismo.

!

Autorizado se traslada a Egresos,
encargados de efectuar la
solicitud.

!

Se envia factura electrénica (XML)
a Egresos.

\_,/’\
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Proceso

Solicitud de Cursos de Capacitacion

Cddigo

Procedimiento

Solicitud para establecer la metodologia,
responsables y autoridades a seguir el proceso
de capacitacion.

Caddigo

Objetivo Servir de medio de induccion al personal para facilitar sus procesos

administrativos.

Alcance Todo los funcionarios pertenecientes a H. Ayuntamiento y que

requieran adquirir o reforzar nuevos conocimientos.

No. | Actividades Responsable

1 Deteccion de la necesidad y solicitud de capacitacion. Tecnologias de la

Informacién
2 Disefio del programa y temas a tratar. Tecnologias de la
Informacién.
3 Establecer objetivos de capacitacion que expresaran los Tecnologias de la
propositos que se pretenden alcanzar con las acciones Informacién.
propuestas.
4 Autorizacion de la capacitacion. Coordinacion de
Administracion e
Innovacion
Gubernamental

5 Se envia oficios y avisos del curso de capacitacion. Tecnologias de la
Informacién

6 Evaluacion de la capacitacion. Tecnologias de la
Informacién

7 Llenado de Registros de Asistencia. Tecnologias de la
Informacién.

8 Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control.

referencia

Formatos e Se reenvia documentos informativos de la capacitacion a

instructivos

correos de registro.
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Deteccidn de la necesidad y solicitud de
capacitacion

Disefio del programa y temas a tratar.

y

Establecer objetivos de capacitacion que
expresaran los propdsitos que se
pretenden alcanzar con las acciones
propuestas.

Autorizacion de la capacitacion

Y

Se envia oficios y avisos del curso de
capacitacion.

Evaluacion de la capacitacion.

Llenado de Registros de Asistencia.
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Proceso Atencién a Solicitudes. Cdédigo |5
Procedimiento | Se plantea una necesidad con la exposicion de Cddigo | 5.1
los motivos en los que se basan.

Objetivo

Atender las solicitudes proporcionando facilitar su peticion y resolver

su problematica.

Alcance

Todos los funcionarios pertenecientes a H. Ayuntamiento.

No.

Actividades

Responsable

1 Presenta una solicitud de atencién, en forma escrita (oficio),

electronica o llamada telefonica, mediante formato
membretado autorizado por H. Ayuntamiento.

Tecnologias de la
Informacion

2 Se recibe solicitud, se analiza y se determina si es Tecnologias de la
competente con el departamento. Informacion.
3 Orienta al funcionario sobre la necesidad o problematica. Tecnologias de la
Informacion.
4 Se canaliza dentro de la Unidad de Tecnologias de la Tecnologias de la
Informacion. Informacion.
5 Personal de Tl resuelve la necesidad o problematica. Tecnologias de la
Informacion
6 Se responde mediante oficio, llamada o correo electrénico Tecnologias de la
sobre la atencion ofrecida al funcionario. Informacion
7 Se archiva. Tecnologias de la
Informacion.
8 Fin del proceso.
Documentos de Archivo de control.
referencia
Formatos e

instructivos
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Presenta una solicitud de atencion, en
forma escrita (oficio), electrdnica o
llemada telefdnica, mediante formato
membretado autorizado por H.
Ayuntamiento.

\_{—\

Se recibe solicitud, se analiza y se
determina si es competente con el
departamento.

Y

Orienta al funcionario sobre I3 necesidad o
problematica.

v

Se canaliza dentro de Ia Unidad de
Tecnologias de la Informacidn.

v

Personal de TI resuelve la necesidad o
problematica.

v

Se responde mediante oficio, lamada o
correo electronico sobre Ia atencion
ofrecida al funcionario.

See—dg”

Se archiva

Fin
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Proceso Evaluar y dictaminar en materia de Tecnologias | Cédigo | 6
convenios y acuerdos, municipales, estatales.
Procedimiento | Concretar el logro de los objetivos a través de las | Codigo | 6.1
lineas estratégicas establecidas.

Objetivo

objetivos.

Plasmar la decision de colaboracion mutua para el mejor logro de sus

Alcance

Instituciones y organismos publicos y privados, Coordinacion de
Administracién e Innovacion Gubernamental, Sindicatura.

No.

Actividades

Responsable

1

Deteccion de la necesidad.

Tecnologias de la
Informacion

2 Tl comunicara por escrito o0 via electronica la necesidad e Coordinacion de
intencidn de formular un convenio. Administracion e
Innovacion
Gubernamental.
3 Analiza los aspectos institucionales, legales y financieros Coordinacion de
involucrados en la firma del documento y asesorara al Administracion e
solicitante con respecto al documento. Innovacion
Gubernamental.
4 Turnara a la contraparte para su visto bueno. Coordinacion de
Administracion e
Innovacion
Gubernamental.
5 Los enlaces, jefes y directores definiran el procedimiento Tecnologias de la
mas conveniente para la firma del documento. Informacion.
6 Evalua los procedimientos y firma contratos y convenios. Sindicatura
7 Firmados los documentos, convenios y/o acuerdos se le da Tecnologias de la
el seguimiento del proyecto de colaboracion. Informacion
8 Evalua las actividades y responsabilidades emanadas del Tecnologias de la
convenio y/o acuerdo conjuntamente con el(los) Informacion.
responsables y las dependencias involucradas para proceder
a la renovacion, modificacién, rescision o finalizacién de los
COMPromisos.
9 Cubre eventos protocolarios y difusion de los mismos. Tecnologias de la
Informacién
10 Se archiva minutas de reunion, copias de convenios y/o Tecnologias de la
acuerdos, registros de asistencia. Informacion
11 Fin del Proceso.
Documentos de Archivo de control.
referencia
Formatos e

instructivos
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Deteccién de la necesidad

v

TI comunicara por escrito o via electronica la necesidad
e intencion de formular un convenio.

A 4

Analiza los aspectos institucionales, legales y financieros
involucrados en Ia firma del documento y asesorara al
solicitante con respecto al documento.

Turnara a la contraparte para su visto bueno.

|

Los enlaces, jefes y directores definiran el procedimiento
mas conveniente para fa firma del documento.

v

Evalia los procedimientos y firma contratos y convenios.

v

Firmados los documentos, convenios y/o acuerdos se le
da el sequimiento del proyecto de colaboracion.

A 4

Evalla fas actividades y responsabilidades emanadas del
convenio y/o acuerdo conjuntamente con el(los)
responsables y las dependencias involucradas para
proceder a la renovacion, modificacidn, rescision o

finalizacion de los compromisos.

Cubre eventos protocolarios y difusion de los mismos.

v

Se archivan minutas de reunidn, copias de convenios y/o
acuerdos, registros de asistencia.
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Proceso Control de Inventario Cédigo |7
Procedimiento | Registro de forma oportuna los movimientos de Cddigo | 7.1
bienes.
Objetivo Establecer un instrumento administrativo que permita hacer mas
eficientes los procesos de registro y control de inventario.
Alcance Tecnologias de la Informacion, Patrimonio
No. | Actividades Responsable
1 Solo podra participar en el inventario el personal asignado. Tecnologias de la
Informacion
2 El inventario debe ser validado por el jefe de patrimonio y el | Tecnologias de la
jefe de tecnologias. Informacion,
Patrimonio
3 Se levanta un acta de inventario de la toma fisica de Tecnologias de la
inventario. Informacion.
4 Los ingresos de equipo nuevo debe soportar factura de Tecnologias de la
compra y firma de Jefe de Tl Informacion,
Patrimonio
5 Hara el alta después de recibir los bienes y generar las Patrimonio
entradas correspondientes.
6 Tl debe registrar todas las entradas y salidas de bienes. Tecnologias de la
Informacién
7 Todas las salidas deben estar soportadas por la peticion Tecnologias de la
debidamente autorizada por el jefe de TI. Informacion.
8 Por cada salida se generara un reporte de salida con un
numero consecutivo para efectos de control.
9 Fin del proceso.
Documentos de Archivo de control.
referencia
Formatos e
instructivos
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Inicio

Y

Solo podra participar en el inventario el
personal asignado.

A 4

El inventario debe ser validado por el jefe
de patrimonio y el jefe de tecnoloagias.

Y

Se levanta un acta de inventario de la
toma fisica de inventario.

U
|

Los ingresos de equipo nuevo debe
soportar factura de compray firma de Jefe
de TI

A 4

Hard el alta después de recibir los bienes y
generar las entradas correspondientes.

Y

TI debe registrar todas las entradas y
salidas de bienes.

h 4

Todas las salidas deben estar soportadas
por la peticion debidamente autorizada
por el jefe de TL

A 4

Por cada salida se generara un reporte de
salida con un nimero consecutivo para
efectos de control.
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Proceso Asignacién y Control de camioneta. Caddigo 8
Procedimiento Responsabilidad y control de la asignacion del Caddigo 8.1
vehiculo.

Objetivo Regular las funciones y actividades a realizar para la asignacion, uso y
control del vehiculo perteneciente a Tl.
Alcance Tecnologias de la Informacién

No. Actividades

Responsable

1 El jefe de Tl recibe solicitud y verifica que las actividades del Tecnologias de la
solicitante se encuentren comprendidas en tiempo y forma. Informacion.

2 Se asigna vehiculo sefalando la justificacion y/o cronograma de | Tecnologias de la
actividades. Informacion

3 Se consigna el estado fisico del vehiculo a esa fecha y actualiza | Tecnologias de la
documento de resguardo. Informacion.

4 Entrega llaves de vehiculo al usuario solicitante. Tecnologias de la

Informacion.

5 Revisa vehiculo asignado se encuentre en buen estado al Tecnologias de la
término de la jornada de trabajo. Informacion.

6 Fin del proceso.

Documentos de Archivo de control.

referencia

Formatos e

instructivos
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Inicio

Y

Eljefe de TI recibe solicitud y verifica que las
actividades del solicitante se encuentren
comprendidas en tiempo y forma

A 4

Se asigna vehiculo sefalando fa justificacion y/o
cronograma de actividades

Y

Se consigna el estado fisico del vehiculo 3 esa
fecha y actualiza documento de resguardo.

\__’/’—\
!

Entrega llaves de vehiculo al usuario solicitante.

Y

Revisa vehiculo asignado se encuentre en buen

estado al término de la jornada de trabajo

Fin
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Conclusion.

La Unidad de Tecnologias de la Informacién es de suma importancia ya que somos
un apoyo integral con nuestros companeros que conforman el Gobierno Municipal,
ofreciendo la mejor tecnologia y servicios disponibles para computadoras, datos,
telecomunicaciones y sistemas administrativos e integrales a los empleados y
publico en general a través de un excelente servicio al usuario y mejora continua e
innovadora de solucién a problemas.

Para una persona es una tarea enorme crear un manual de politicas y
procedimientos, pero es un objetivo alcanzable con el esfuerzo grupal, gracias al
apoyo de todo el equipo este manual ha sido concluido, previo a cambios a futuro
ya que es importante mantenerlo actualizado. El manual de procedimientos de la
Unidad de tecnologias de la informaciéon esta constituido desde su introduccién,
areas, responsables y procedimientos con sus respectivos diagramas de flujo.
Ayudara al Gobierno Municipal a cumplir su mision y alcanzar sus objetivos. Es otra
herramienta para ayudar a proporcionar resultados enfocados y consistentes.

Se espera que este manual sea de gran ayuda para el municipio de Zapotlan el
grande y comisiones encargadas de administrar los procesos.
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El que suscribe Lic. Antonio Zamora Velazco, Secretario General del H. Ayuntamiento Constitucional del Municipio de
Zapotlan el Grande, Jalisco, con las facultades que me confiere el articulo 63 de la Ley de Gobierno y la Administracion
Publica Municipal del Estado de Jalisco, por el presente hago constar y
CERTIFICO.
Que con fecha 28 de mayo del 2018, fue oficialmente publicado en la Gaceta Municipal de Zapotlan 6érgano oficial
informativo del Ayuntamiento el MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TECONOLOGIAS DE LA INFORMACION DE ZAPOTLAN
EL GRANDE, JALISCO; para que de conformidad con lo que establece la fraccion Il del Articulo 45 de la Ley del
Gobierno y la administracion Publica Municipal del Estado de Jalisco y Articulo 18 y 3 fraccion Il del Reglamento de la
Gaceta Municipal del Municipio de Zapotlan el Grande, Jalisco, lo que se asienta en via de constancia para los efectos
legales a que haya lugar.

Atentamente
“2018 ANO DE CENTENARIO DEL NATALICIO DEL ESCRITOR UNIVERSAL ZAPOTLENSE JUAN JOSE ARREOLA ZUNIGA”
CIUDAD. GUZMAN, MUNICIPIO DE ZAPOTLAINEL GRANDE, JALISCO 28 DE MAYO DEL 2018.

Secretafip General

Gobierno Municipal
de Zapotlan el Grande, Jal.
2015-2018

La presente fue publicada en la Gaceta Municipal de Zapotlan El Grande.
Correspondiente al dia 28 de mayo del afio 2018.
En Ciudad Guzman, Municipio de Zapotlan El Grande, Jalisco.

El Presente ejemplar fue publicado con un tiraje de 20 ejemplares, el dia 28 del mes de mayo de 2018, por el area de
Disefio Grafico, adjunto a la Direccion de Prensa y Publicidad del H. Ayuntamiento de Zapotlan El Grande, Jalisco; y fueron

entregados para su distribucion a la Oficina de Secretaria General. -=---===========— ===




