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I. INTRODUCCION

El manual de Procedimientos es el documento que integra en forma ordenada las operaciones que deben
seguirse para la realizacion de las funciones dentro de la organizacién; ya que un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

Dicho manual constituye una herramienta Util para el desarrollo de las actividades del personal adscrito a la
Direccién de Tecnologias de la Informacion, lo que permitira avanzar en una mejor y mas eficiente prestacion
de servicios, ya que en él se encuentra registrada y transmitida sin distorsién la informacién basica referente al
funcionamiento de los Departamentos; facilita la evaluacion y control interno, la vigilancia del cumplimiento de
las actividades; asi como la conciencia en los empleados y sus jefes, de que el trabajo se esta realizando 0 no
adecuadamente.

Para el desarrollo del mismo, se aplicé el principio de enfoque basado en procesos, el cual llevé a lo siguiente:

» Definicidn sistematica de las actividades necesarias para obtener el resultado deseado;

» Establecimiento de responsabilidades claras para gestionar las actividades propias de la Direccion;

» Andlisis y medicion de la capacidad de las actividades y determinacion de los procesos clave, €;

» |dentificacion de los factores, tales como recursos, métodos y materiales, que intervienen en el
desarrollo de los procesos.

El &mbito de aplicacion del presente manual incluye a todos los Departamentos que conforman la Direccién de
Tecnologias de la Informacion con la finalidad de lograr que los objetivos establecidos se cumplan en tiempo y
forma; contribuyendo de esta forma al Plan Municipal de Desarrollo.

Asimismo, y con el propdsito de fomentar un entorno de respeto e igualdad entre el personal de la Direccidn
de Tecnologias de la Informacién, que considere los principios basicos de igualdad y equidad, que deben
existir entre hombres y mujeres para su éptimo desarrollo personal y profesional, toda referencia, incluyendo
los cargos y puestos en este Manual, al género masculino lo es también para el género femenino, cuando de
su texto y contexto no se establezca que es para uno y otro género.
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lll. DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Nombre del Procedimiento de Soporte de Segundo y Tercer Nivel.
Procedimiento:
Objetivo: Restablecer el servicio interrumpido o degradado por un Incidente lo antes

posible.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla. Articulo 34 fraccion VII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014

5. Mejores practicas municipales.

5.5 Incorporar Tecnologias de la Informaciéon para establecer vinculos de
comunicacion directos y eficientes, tanto para los servicios internos del Gobierno
Municipal, como en su relacion con los ciudadanos.

9.5.1 Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

5.5.1.1 Fomentar el desarrollo de Infraestructura y nuevas tecnologias para
mejorar la comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de
tramites internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. Toda actividad relativa al Incidente se debe documentar en el Sistema de la
Mesa de Ayuda.

2. En tanto no se da solucion al Incidente no se deberd cambiar el estado del
reporte a resuelto (o su equivalente).

3. En el caso que se concluya que el Incidente no es de su competencia, se
debera documentar la razén fundamentada de manera sélida.

4. Cuando los Equipos requieran ser revisados en el laboratorio, la persona
que atiende el Incidente debera dejar el formato Constancia de Retiro de
Equipo con nimero de registro: REF.1108-A/SATI/1213.

Tiempo Promedio de
Gestion:

1a5dias.

Descripcion del Procedimiento: de Soporte de Segundo y Tercer Nivel.

Responsable No.

Formato o

Documento Tantos

Actividad

El o La Analista A 1

Asigna un reporte a una Coordinacién (Soporte de
Segundo Nivel) o Especialista (Soporte de Tercer
Nivel). *Puede ser Proveedor.
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Responsable No. Actividad T Tantos
Documento
Ingresa con una cuenta clave y contrasefia de
EloLaAnalistaA | 2 |usuario en el Sistema de la Mesa de Ayuda desde

la primera hora de la jornada laboral.

El o La Analista A

Verifica continuamente el Sistema de la Mesa de
Ayuda y atiende cada reporte que le ha sido
asignado durante la jornada de trabajo.

El o La Analista A

Verifica la prioridad asignada y dependiendo de
ella, evalta si es posible presentarse en la
ubicacién del usuario en el tiempo que le
corresponda segun la tabla de prioridades y plazos
de atencién en sitio.

El o La Analista A

¢.Se puede atender en los tiempos indicados?

No: Comunicarse telefénicamente para acordar un
nuevo tiempo de atencidn previo al vencimiento del
plazo de atencion original. De lo contrario:

El o La Analista A

¢ Es necesaria la atencion de Soporte de Segundo
o Tercer Nivel en el sitio?

No: Soluciona el Incidente SIN acudir al lugar del
usuario dentro del tiempo de atencion original o
acordado conforme actividad No.5, continuando en
la actividad No. 15

De lo contrario:

El o La Analista A

Acude a la ubicacion del usuario dentro del tiempo
de atencion original 0 acordada conforme actividad
No.5.

El o La Analista A

Documenta cualquier comunicacién con el usuario
en el reporte dentro del Sistema de la Mesa de
Ayuda.

El o La Analista A

Investiga sobre la solucidén del Incidente, emplea
todos los recursos Técnicos y experiencia
disponibles para darle soluciéon.

¢,Se soluciona el Incidente?

Si: pasa a la actividad 15.

De lo contrario:

El o La Analista A

10

Agota los recursos de su especialidad, documenta
todas las pruebas y actividades realizadas y actua
segun sea el caso. (El reporte ha sido
adecuadamente asignado (a la Coordinacion)?

Si: continua en la actividad No. 14.

De lo contrario:
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Responsable

No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

El o La Analista A

¢ El reporte ha sido adecuadamente asignado (a la
Coordinacion)?

Si: continta en la actividad No. 14.

De lo contrario:

El o La Analista A

11

Documenta claramente la justificacion y cambia al
estado “Reasignada” o su equivalente”. El
cambio de estado NO deslinda de la
responsabilidad sobre el Incidente al Soporte de
Segundo y Tercer Nivel al que esta asignado hasta
este punto.

El o La Analista A

12

Revisa y asigna a la Coordinacion que
corresponda, podra requerir una reunion previa
entre el personal de las diferentes Coordinaciones
entre las que exista controversia acerca de la
competencia sobre la solucion del Incidente. Estas
reuniones tendrén la finalidad de buscar una
solucion en conjunto o deslindar la competencia
sobre el Incidente.

Si se llega a la conclusion de que la causa no es
conocida con los medios de la Direccion, se
escalara funcionalmente al Soporte de Tercer
Nivel, si éste aplica y esta disponible; de lo
contrario, la Mesa de Ayuda podra catalogar como
Problema si el caso lo amerita.

¢,Se clasifica como problema?

No: regresa a actividad 1.

De lo contrario:

El o La Analista A

13

Forma un grupo de trabajo multidisciplinario para
dar solucién. Fin del Procedimiento.

El o La Analista A

14

Solicita ayuda de su Coordinador/a para darle
solucion al Incidente. Mantener el estado
“Asignada” o su equivalente (no_cambiar de
estado) y resolver lo antes posible.

¢, Se soluciona el Incidente?

No: regresa a la actividad 9.

De lo contrario:

El o La Analista A

15

Documenta la solucién y cambiar el estado de
“Asignado” o su equivalente a “Resuelto” o su
equivalente en el Sistema de la Mesa de Ayuda.
No cambiar a un estado diferente.

10
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Soporte de Segundo y de Tercer Nivel
Mesa de Ayuda Soporte Segundo y Tercer Nivel

2
Asigna un reporte a una Coordinacion Ingresa con una cuenta clave y contrasefia de usuario en
(Soporte de Segundo Nivel) o Especialista _|el Sistema de la Mesa de Ayuda desde la primera hora
(Soporte  de Tercer Nivel). *Puede ser de la jornada laboral.
proveedor.

v 3

Verifica continuamente el Sistema de la Mesa de Ayuda,
y atiende cada reporte que le ha sido asignado durante la
jornada de trabajo.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, v 4

| |
|El Tiempo de Atencién NO corresponde al tiempo del
}soluci(')n del incidente, mas bien, es el tiempo en el que}
}se iniciara la atencion del incidente reportado.

Verifica la prioridad asignada y dependiendo de ella,
evalia si es posible presentarse en la ubicacion del
| usuario en el tiempo que le corresponda segun la tabla
! de prioridades y plazos de atencién en sitio.

|

¢Se puede atender en los tiempos
indicados?

Comunicarse telefonicamente para acordar un nuevo
tiempo de atencién previo al vencimiento del plazo de
atencion original.

¢ Es necesaria la atencion de Soporte de
Segundo o Tercer Nivel en el sitio?

Soluciona el incidente SIN acudir al lugar del usuario
dentro del tiempo de atencion original o acordado
segun actividad No. 5

Acudir a la ubicacién del usuario dentro del tiempo
de atencion original o conforme actividad No. 5

11
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Soporte de Segundo y de Tercer Nivel

Mesa de Ayuda
EllLa Analista A

Soporte Segundo y Tercer Nivel
EllLa Analista A

8

Documenta cualquier comunicacion con el usuario en el
reporte dentro del Sistema de la Mesa de Ayuda.

9

Investiga sobre la solucion del incidente, emplear todos los
recursos técnicos y experiencia disponibles para darle
solucion.

¢ Se soluciona el incidente?

Agota los recursos de su especialidad, documenta todas las
pruebas y actividades realizadas y actuar segln sea el caso

12
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Soporte de Segundo y de Tercer Nivel

Mesa de Ayuda
EllLa Analista A

Soporte Segundo y Tercer Nivel
El/La Analista A

|
|
1Si el reporte NO ha sido adecuadamente asignado significa que Ia}
Isolucion del incidente corresponde a una coordinacion o especialidad
Idiferente, por lo que se debe requerir a la mesa de ayuda que lo

Ireasigne.

Revisa y asigna a la Coordinacién que corresponda, podré requerir
una reunion previa entre el personal de las diferentes Coordinaciones
entre las que exista controversia acerca de la competencia sobre la
solucién del incidente. Estas reuniones tendran la finalidad de buscar
una solucién en conjunto o deslindar la competencia sobre el

¢ El reporte ha sido adecuadamente asignado
(a la Coordinacion)?

incidente. Si se llega a la conclusién de que la causa no es conocida|
con los medios de la Direccion, se escalara funcionalmente al
Soporte de Tercer Nivel, si éste aplica y estd disponible; de lo
contrario, la Mesa de Ayuda podra catalogar como Problema si el
caso lo amerita.

Si

Documenta claramente la justificacion y cambia al estado
“Reasignado” o su equivalente. El cambio de estado NO deslinda
de la responsabilidad sobre el incidente al Soporte de Segundo y
Tercer Nivel al que esta asignado hasta este punto.

¢ Se clasifica como problema?

14

Solicita ayuda de su Coordinador/a para darle solucion al
incidente. Mantener el estado “Asignado” o su
equivalente (no cambiar de estado) y resolver lo antes
posible.

Si

Forma un grupo de trabajo multidisciplinario para dar solucion.

Fin

¢se soluciono el incidente?

PP .

Documenta la solucién y cambiar el estado de “Asignado” o su
equivalente a “Resuelto” o su equivalente en el Sistema de la
Mesa de Ayuda. No cambiar a un estado diferente.

Fin

13
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Instructivo de llenado del Formato Constancia de Retiro de Equipo.
REF.1108_A/SATI/1213

Notas generales:

v Elformato debera ser llenado con letra Arial Narrow 12, en mayUsculas y mindsculas.

v El formato debera ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresién para los/ usuarios/as de los
tramites y servicios.

v El formato no debera ser modificado ya que esta autorizado y registrado por la Contraloria Municipal, por
lo que no se deberan agregar u omitir campos, s6lo en los casos explicitamente indicados se podran
agregar renglones o filas.

v’ La clave es asignada por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control una vez
que ha verificado la Informacién.

Llenado de formato:

Fecha de retiro: En este campo se coloca la fecha en el que se retira el equipo.

Nombre: En este campo se coloca el nombre del resguardante.

Dependencia: La Dependencia a la que pertenece el resguardante.

Departamento: El Departamento en el que esta adscrito el resguardante.

Descripcion del Equipo: Tipo de equipo al que se brinda el soporte.

Marca: En este campo se inserta la marca del equipo a retirar.

Modelo: En este campo se coloca el modelo del equipo a retirar.

Numero CONAC: En este campo se coloca el numero CONAC del equipo que viene en su etiqueta de

inventario. Comienza con 51.

9. Numero de Activo: En este campo se coloca el numero de Activo del equipo que viene en su
etiqueta de inventario. Valor numérico.

10. Serie: En este campo se coloca el nimero de serie del equipo a retirar equipo que viene en su
etiqueta de inventario. Valor alfanumérico.

11. Falla que presenta el equipo: En este campo se describe la falla que presenta el equipo.

12. Nombre del Técnico: Nombre del técnico del que retira el equipo.

13. Departamento: En este campo se coloca el nombre del Departamento de adscripcion del técnico.

14. Secretaria: Nombre de la Secretaria a la que pertenece el Técnico.

15. Reporte: Numero de reporte de Mesa de Ayuda.

16. Constancia: Nombre de el/la Usuario/a que recibe la constancia.

17. Firma Resguardante del equipo: En este campo firmara el resguardante del equipo.

18. Firma del técnico: En este campo se debe colocar la firma del técnico que retira el equipo.

NN =
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Nombre del Procedimiento de Cumplimiento de Solicitudes de Servicio.
Procedimiento:
Objetivo: Brindar una solucién estandar conocida que se enmarca en los servicios que

proporciona la DTl a un usuario solicitante, siempre y cuando, el mismo usuario
cuente con las autorizaciones correspondientes.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla. Articulo 34 fraccion VII.

Plan Municipal de Desarrollo

5. Mejores practicas municipales.

5.5 Incorporar Tecnologias de la Informaciéon para establecer vinculos de
comunicacion directos y eficientes, tanto para los servicios internos del Gobierno
Municipal, como en su relacion con los ciudadanos.

9.5.1 Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1 Fomentar el desarrollo de Infraestructura y nuevas tecnologias para
mejorar la comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de
tramites internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. El presente Procedimiento se da seguimiento desde la Mesa de Ayuda.

2. El presente Procedimiento se puede iniciar a través de los siguientes medios
de comunicacion:

* A partir de una Llamada de servicio hecha por un/a Usuario/a a la Mesa
de Ayuda a través del Procedimiento de Atencion de Llamadas de
Servicio en la Mesa de Ayuda de la DTI.

» Por medio de un oficio dirigido a el o la Titular de la Direcciéon de
Tecnologias de la Informacion.

e Por medio de un correo  electronico  dirigido a
mesa.ayuda@pueblacapital.gob.mx, en cuyo caso el tratamiento que se
daréa sera el mismo que el de una llamada telefénica.

3. La DTl atendera las solicitudes hechas por un/a Usuario/a previa evaluacion
de la necesidad planteada y de la disponibilidad de los medios para
cumplirla.

4. Es necesario realizar las solicitudes por la via correspondiente y a través del
nivel jerarquico autorizado, de lo contrario se informara a ellla Usuario/a que
haga el tramite por medio de la persona adecuada.

5. En el caso de que no se cuenten con las autorizaciones debidas, no se
podran atender las solicitudes de servicio.

6. Las solicitudes de servicio que se refieran a atencion de garantias,
pérdida/robo, cambio de el o la Resguardante o impresion de Resguardos
es necesario que se solicite por oficio, mismo que debera ir firmado por el/la
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podra atender en maximo quince dias habiles.

Coordinador/a Administrativo/a de la Dependencia.
7. En solicitudes de servicio se pueden emplear solo la prioridad normal y
urgente, esta Ultima requiere ser atendida el mismo dia en tanto la normal se

Tiempo Promedio de

Gestion:

15 dias.

Descripcion del Procedimiento: de Cumplimiento de Solicitudes de Servicio.

Responsable

No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

Mesa de Ayuda
El o La Analista A

Recibe solicitud de servicio por parte de un/a
Usuario/a y se clasifica en el proyecto y subproyecto
adecuado dentro del Sistema de la Mesa de Ayuda.

El o La Analista A

Documenta en el Sistema de la Mesa de Ayuda los
detalles de la solicitud de servicio.

El o La Analista A

Identifica en la nomenclatura del Sistema de la Mesa
de Ayuda (categoria elegida) lo siguiente:
e El medio de solicitud requerido puede ser:
llamada telefonica, oficio o correo electronico.
e Puesto minimo que tiene la facultad para
hacer la solicitud.
e Las autorizaciones requeridas dentro de la
DTI.

¢La solicitud llegd por el medio requerido (llamada
telefonica, oficio o correo electrénico) y es solicitado
por un/a Usuario/a de puesto minimo requerido?

Si: Continua en la actividad No 6.

En caso contrario:

El o La Analista A

Indica a el/la Usuario/a que debe hacer su solicitud
por el medio indicado en el Sistema de la Mesa de
Ayuda y brinda detalles sobre la atencién que
recibira cuando asi lo haga (comentar las
autorizaciones posteriores requeridas).

En caso de que el puesto de ellla Usuario/a sea
jerarquicamente inferior al minimo  requerido,
indicarle a el/la Usuario/a que solicite a su superior
realizar la peticion por el medio indicado.
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Responsable No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

Elo La AnalistaA| 5

Asigna el reporte a uno mismo y cambiar estado a
“Cerrado” o su equivalente.

Preguntar ";algo mas en lo que le pueda ayudar
Sr./Srita./Profesion <apellido>?" Antes de terminar la
llamada.

Terminar la conversacion amablemente diciendo “En
la DTI estamos para servirle, le atendié <nombre y
apellido de el/la Ejecutivo/a de la Mesa de Ayuda>"y
esperar a que ellla Usuario/a cuelgue la llamada,
terminando Procedimiento.

Elo La AnalistaA | 6

Verifica en la nomenclatura, la solicitud de servicio
elegida en el Sistema de la Mesa de Ayuda si
requiere alguna autorizacion.

¢ Requiere autorizacién de el/la Director/a de la DTI?

Elo La AnalistaA | 7

SI: Asigna a ellla asistente de la DTl para que
someta la solicitud a autorizacién de el/la Director/a.
Comunica a ellla Usuario/a por teléfono o correo
electronico que su solicitud fue turnada a la
Direccidn, para su autorizacion.

Pasa a la Actividad No. 10.

De lo contrario:

iRequiere la autorizacion de ellla Jefela del
Departamento de la DTI?

Elo La AnalistaA | 8

Sl: Asigna a ella Jefela del Departamento
competente dentro de la DTI.

Continuando en la Actividad No. 10

En caso contrario:

Elo La AnalistaA | 9

No se requiere autorizacion y es suficiente con la
solicitud por cualquier medio autorizado.

Asigna el reporte a la persona adecuada segun se
encuentra documentado en el Sistema de la Mesa de
Ayuda y notifica a ellla Usuario/a que “se le dara
seguimiento a su solicitud”.

Pasa a la Actividad No. 13.

Director/a Evalua la solicitud de servicio, toma una decision y la
Jefe/a del 10 | documenta en el Sistema de la Mesa de Ayuda.
Departamento Cambia estado a “Reasignado” o su equivalente.

18




Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion

Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Manual de Procedimientos de la | Fecha de elaboracion: 10/04/12

Direccion de Tecnologias de la

Informacion Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

Formato o

Responsable No. Actividad D Tantos
ocumento
¢ Solicitud autorizada?
Elo La Analista A Si: pasa a la actividad No. 13.
De lo contrario:
¢ La solicitud de servicio llego por oficio?
Elo La Analista A No: Pasa a actividad No. 12.
De lo contrario:
Redacta y envia oficio de contestacion indicando
las razones de la negativa a la solicitud de servicio
Director/a 1 anexando copia electrénica en el Sistema de la Oficio 1 Original
Mesa de Ayuda.
Cambia estado a “Reasignado” o su equivalente.
Termina el Procedimiento.
Da respuesta por el mismo medio que recibio la
solicitud de servicio, indicando las razones de la
negativa a la solicitud de servicio anexando copia Solicitud de
EloLaAnalistaA | 12 |electronica en el Sistema de la Mesa de Ayuda. Servicio 1 Original

Documenta en el Sistema de la Mesa de Ayuda.
Cambia estado a “Cerrado” o su equivalente.
Termina Procedimiento.
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Responsable

No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

El o La Analista A

13

Verifica la prioridad asignada y las autorizaciones
pendientes.

(Es prioridad urgente y tiene todas las
autorizaciones?

El o La Analista A

14

Si: Llama a la Coordinacion asignada para informarle
sobre la solicitud. Requiere atencién el mismo dia.
Proporcionar datos de el o la Solicitante para acordar
horario, continuando en la actividad No. 18.

De lo contrario:

El o La Analista A

15

Levanta el reporte en el Sistema de la Mesa de
Ayuda y Asignarlo a la Coordinacion
Correspondiente.

Personal del
Departamento

16

Ejecuta las actividades que se requieren para dar
cumplimiento a la solicitud.

El o La Analista A

¢ Se encuentra atendiendo la solicitud por llamada
telefonica?

No: pasa a la actividad 18.

En caso contrario:

El o La Analista A

17

Pregunta ";Algo mas en lo que le pueda ayudar
Sr./Srita./Profesion <apellido>?" Antes de terminar la
llamada.

Terminar la conversacion amablemente diciendo “En
la DTI estamos para servirle, le atendié <nombre y
apellido de el/la Ejecutivo/a de la Mesa de Ayuda>"y
esperar a que ellla Usuario/a cuelgue la llamada.

El o La Analista A

18

Inicia el Procedimiento de Monitoreo de Incidentes y
Solicitudes de Servicio, terminando Procedimiento.
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Cumplimiento de Solicitudes de Servicio

Mesa de Ayuda

Direccion de Tecnologias de la Informacion

Inicio
1

Recibe solicitud de servicio por parte
de un/a usuario/a y se clasifica en el
proyecto y subproyecto adecuado
dentro del Sistema de la Mesa de

Ayuda.
’ 2

Documenta en el Sistema de la Mesa
de Ayuda los detalles de la solicitud
de servicio.

v 3

Identifica en la nomenclatura del
Sistema de la Mesa de Ayuda
(categoria elegida) lo siguiente:

El medio de solicitud requerido puede
ser: llamada telefonica, oficio, o
correo electronico .

Puesto minimo que tiene la facultad
para hacer la solicitud. Las
autorizaciones requeridas dentro de la
DTI.

rLa solicitud llegd por el medio requer

(llamada telefonica, oficio o correo
electronico) y es solicitado por un/a usuario/
a de puesto minimo requerido?

*Indica a ellla usuario/a que debe
hacer su solicitud por el medio
indicado en el Sistema de la Mesa de
Ayuda y brinda detalles sobre la
atencion que recibira cuando asi lo
haga (comentar las autorizaciones
posteriores requeridas).

*En caso de que el puesto de ella
usuario/a sea jerarquicamente inferior
al minimo requerido, indicarle a él/la
usuario/a que solicite a su superior
realizar la peticion por el medio
indicado.
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Cumplimiento de Solicitudes de Servicio

Mesa de Ayuda

Direccion de Tecnologias de la Informacion
Jefe/a de Departamento

cuelgue la llamada, terminando procedimiento

Asigna el reporte a uno mismo y cambiar estado a “Cerrado” o su
equivalente. Preguntar ";algo mas en lo que le pueda ayudar Sr./
Srita./Profesion  <apellido>?" Antes de terminar la llamada.
Terminar la conversacion amablemente diciendo “En la DTI
estamos para servirle, le atendi6 <nombre y apellido de el/la
Ejecutivo/a de la Mesa de Ayuda>" y esperar a que el/la usuario/a

Fin

Verifica en la nomenclatura, la solicitud de servicio elegida
en el Sistema de la Mesa de Ayuda si requiere alguna
autorizacion.

. N Si
¢ Requiere autorizacion de el/la

7

Asigna a ella asistente de la DTl para que
someta la solicitud a autorizacion de ellla
Director/a.

Director/a de la DTI?

Si

¢Requiere la autorizacion de el/la Jefe

| Comunica a el/la usuario/a por teléfono o correo
electrénico que su solicitud fue turnada a la
Direccion, para su autorizacion.

Asigna a ella Jefela de Departamento

a de Departamento de la DTI?

No se requiere autorizacion y es suficiente con la
solicitud por cualquier medio autorizado.

Asigna el reporte a la persona adecuada segun
se encuentra documentado en el Sistema de la
Mesa de Ayuda y notifica a el/la usuario/a que “se
le dara seguimiento a su solicitud”.

"|competente dentro de la DTI.

.

Evalua la solicitud de servicio, toma una decision
y la documenta en el Sistema de la Mesa de
Ayuda. Cambia estado a “Se necesitan mas
datos” o su equivalente.

¢Solicitud autorizada?
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Cumplimiento de Solicitudes de Servicio

Mesa de Ayuda

Direccion de Tecnologias de la Informacion
Jefe/a de Departamento

Si

¢La Solicitud de Servicio llegd

11
Redacta y envia oficio de contestacion
indicando las razones de la negativa a la
solicitud de servicio anexando  copia

por oficio?

12

Da respuesta por el mismo medio que recibi6 la

electronica en el Sistema de la Mesa de|
Ayuda. Cambia estado a “Se necesitan mas
datos”

solicitud de servicio, indicando las razones de la
negativa a la solicitud de servicio anexando copia J
electronica en el Sistema de la Mesa de Ayuda.
Documenta en el Sistema de la Mesa de Ayuda.
Cambia estado a “Cerrado” o su equivalente.

Solicitud de servicio

Verifica la prioridad asignada y las autorizaciones
pendientes.

No

¢ Es prioridad urgente y tiene todas la
autorizaciones?

Llama a la Coordinacion asignada para informarle
sobre la solicitud. Requiere atencién el mismo
dia.

Proporcionar datos de el o la Solicitante para
acordar horario.

No
¢, Se encuentra atendiendo la solicitud por

15

Levanta el reporte en el Sistema de la Mesa de
Ayuda y asignarlo a la  Coordinacion
Correspondiente

16

llamada telefonica?

Si
! ;

Preguntar ";algo mas en lo que le pueda ayudar
Sr./Srita./Profesion  <apellido>?"  Antes  de
terminar la llamada. Terminar la conversacion
amablemente diciendo “En la DTI estamos para
servirle, le atendi6 <nombre y apellido de ellla
Ejecutivo/a de la Mesa de Ayuda>"'y esperar a
que ellla usuario/a cuelgue la llamada.

Ejecuta las actividades que se requieren para dar
cumplimiento a la solicitud.

"|Incidentes y Solicitudes de Servicio

Inicia el procedimiento de Monitoreo de
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Nombre del Procedimiento para el Control de Cambios.
Procedimiento:
Objetivo: Programar y controlar los cambios requeridos sobre los Servicios de TI,

maximizando el valor y reduciendo los incidentes, interrupciones y el re trabajo
dentro de la Direccidn. .

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla. Articulo 34 fraccion VII.

Plan Municipal de Desarrollo

5. Mejores practicas municipales.

5.5 Incorporar Tecnologias de la Informaciéon para establecer vinculos de
comunicacion directos y eficientes, tanto para los servicios internos del Gobierno
Municipal, como en su relacion con los ciudadanos.

9.5.1 Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1 Fomentar el desarrollo de Infraestructura y nuevas tecnologias para
mejorar la comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de
tramites internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. El presente procedimiento se apega a las buenas practicas de gestion de Tl,
dictadas por ITIL.

2. Se contemplan tres tipos de cambios: normal, estandar y de emergencia. En
base a dicha clasificacion las personas involucradas deben de apegarse a
las actividades relacionadas al tipo de cambio.

3. El responsable de la implementacion del cambio, debera contar con un Plan
de Remediacion, con el objetivo de garantizar que en caso de que el cambio
no sea exitoso se pueda regresar a una etapa anterior.

4. El Comité Asesor de Cambios (CAB) y el Comité Asesor de Cambios de
Emergencia (ECAB), tendran la facultad para la evaluacion y autorizacién de
las solicitudes de cambio.

5. El responsable de la implementacién del cambio debera informar a la Mesa
de Ayuda, con el fin de que ésta ultima este enterada de todos los cambios
autorizados, y a su vez registre en el Sistema.

6. Los cambios son responsabilidad de los Departamentos de la DTI segun su
competencia.

7. El Departamento responsable debera coordinarse con otros Departamentos
de la DTI que pudiesen verse impactados por el/los cambio(s) autorizado(s).

8. Un/a Solicitante es una persona que labora en un Departamento de la DTI
en la que recae la responsabilidad del seguimiento del cambio. La
necesidad del cambio puede tener origen en una peticiobn de una
Dependencia, de un Departamento diferente de la DTl o de una peticion de

24




Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion

Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Fecha de elaboracion: 10/04/12

Direccion de Tecnologias de la

I Manual de Procedimientos de la
Informacién

Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

la propia DTI.

Tiempo Promedio de

Gestion:

30 dias naturales.

Descripcion del Procedimiento: para el Control de Cambios.

Responsable No. Actividad I: SEDE Tantos
ocumento
Comunica a la Mesa de Ayuda la necesidad de
El/La Solicitante 1 realizar un cambio en el formato REF.794-| Formato Electrénico
A/SATI/1213.
El o La Analista Asigna el reporte a el/la Jefe/la del Departamento
A Mesa de 2 | (Jefe/a de el/la Solicitante) anexando el formato de| Formato Electronico
Ayuda Solicitud de Cambio: REF.794-A/SATI/1213.
Revisa y valida en conjunto con el o la Solicitante el
Procedimiento a seguir en el cambio propuesto, asi
como el plan de retorno para ser usado en caso de
Jefe/a del 3 h | licacié i | estad
Departamento que haya alguna complicacion (retorno al estado
inicial). Lo documenta en el Sistema de la Mesa de
Ayuda, cambiando el estado a “Reasignado” o su
equivalente.
Asigna el reporte (que incluye copia electrénica del
formato de solicitud de cambio) a los/las Jefes/as
El o La Analista de los demas Departamentos de la DTl para
A Mesa de 4 |hacerlo de su conocimiento y obtener comentarios| Reporte Sistema
Ayuda que ayuden a determinar las Dependencias/Areas y
servicios a afectar con el cambio desde Ila
perspectiva de cada uno de ellos.
Avisa a los/las Jefes/as de Departamento
El o La Analista pefsonalmente que tiengn asignado el repqrte (por
teléfono con los o las Titulares o con su Asistente).
A Mesa de 5 S o
Ayuda e asegura que estén ay|§ados. '
Espera 48 hrs. para recibir los comentarios de los/las
Jefes/as de los Departamentos.
Formulan sus comentarios y los documentan en el
Jefes/as de 6 Sistema de la Mesa de Ayuda dentro del reporte

Departamento

correspondiente.
Cambia estado a “Resuelto” o su equivalente.

iExisten comentarios de las Jefaturas de
Departamento?
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Responsable No. Actividad RO E Tantos
Documento
No: Documenta en el Sistema de la Mesa de Ayuda
que no hay comentarios y que se procedera en la
fecha planeada a la realizacion del cambio, firmando
. el formato REF. 794-A/SATI/1213.
El o La Analista : « " :
A Mesa de 7 Cambia estado a “Cerrado” o su equivalente a
Ayuda tod_os, menos un reporte.
Asigna el reporte restante al Jefe del Departamento
responsable del cambio.
Pasa a Actividad No. 11.
De lo contrario:
Elzkﬂa Analista Asigna los reportes con comentarios al Jefe del
esade 8 .
Departamento responsable del cambio.
Ayuda
Atiende comentarios, modificando el formato REF.
Jefela del 794-A/SATI/1213 anexandolo nuevamente en el
Departamento 9 Slstema de la Mesa de Ayuda. .
Cambia de estado a “Reasignado” o su
equivalente.
Asigna el reporte (que incluye copia electrénica del
formato de solicitud de cambio actualizado) a los/las
Jefes/as de Departamentos de la DTI que hicieron
El o La Analista comentarios para hacerlo de su conocimiento y
A Mesa de 10 | obtener nuevamente sus comentarios que ayuden a Reporte Sistema
Ayuda determinar las Dependencias/areas y servicios a
afectar con el cambio desde la perspectiva de cada
Departamento.
Regresando a la Actividad No. 5.
Documenta en el Sistema de la Mesa de Ayuda la
Jefe/a del 11 confirmacion de fecha y horario para realizar el
Departamento cambio.
Cambia estado a “Resuelto” o su equivalente.
El o La Analista ¢ Requiere el cambio autorizacion de la Direccion?
A Mesa de No: Pasa a la actividad No. 15.
Ayuda De lo contrario:
Decide autorizar o negar el cambio. Lo documenta
Director/a 12 | en el Sistema de la Mesa de Ayuda.
Cambiar estado a “Resuelto” o su equivalente.
¢ Autoriz6 el cambio el Director de la DTI?
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Responsable No. Actividad RO E Tantos
Documento
No: Documenta la NO autorizacion en el Sistema de
El o La Analista la Mesa de Ayuda.
A Mesa de 13 | Cambio de estado a “Cerrado” o su equivalente.
Ayuda Termina Procedimiento.
En caso contrario:
El o La Analista N o . .
Si: Documenta la autorizacion positiva en el Sistema
A Mesa de 14
A de la Mesa de Ayuda.
yuda '
Redacta oficio para las Dependencias/Areas a
Jefe/a del - .
15 | afectar indicando la fecha y horario en que el o los
Departamento - L
servicios estaran inactivos.
Director/a 16 | Envia oficio con 48 horas de anticipacion al cambio. Oficio 1 Original
DF;er:agrar:Sr:atL 17 Ejecuta el cambio especificado en el formato de Formato Conia
P Solicitud de Cambios: REF. 794-A/SATI1213, P
responsable
¢ Cambio satisfactorio?
Si: Documentar en el Sistema de la Mesa de Ayuda
Personal del el cambio exitoso.
Departamento 18 | Cambia de estado a “Resuelto” o su equivalente.
responsable Continuando en la a actividad No. 21.
De lo contrario:
Personal del Ejecutar plan de retorno
Departamento 19 ) P
(rollback).
responsable
Personal del Documenta cambio NO ejecutado y rollback exitoso
Departamento 20 |en el reporte del Sistema de la Mesa de Ayuda.
responsable Cambia estado a “Resuelto” o su equivalente.

El o La Analista
A Mesa de 21
Ayuda

Confirma con el Jefe del Departamento
Responsable.

Cambio de estado a “Cerrado” o su equivalente.
Termina Procedimiento.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Control de Cambios

EllLa Solicitante

Mesa de Ayuda
Responsables

Director/a
Jefes/as de Departamento

Inicio
1

2

Comunica a la Mesa de Ayuda para resgistrar su
Solicitud de Cambio (RFC ),

1213,

izar un cambio en el formato REF. 794-A/SATI/ B

Asigna el reporte a ellla Jefe/a del Departamento
(Jefe/a de ellla Solicitante) anexando el formato
de Solicitud de Cambio REF.794-A/SATI/1213.

3
Revisa y valida en conjunto con el o la Solicitante el
procedimiento a seguir en el cambio propuesto, asi
como el plan de retorno para ser usado en caso de

4

Asigna el reporte (que incluye copia electronica
del formato de solicitud de cambio) a los/las
Jefes/as de los demas Departamentos de la DTI

para hacerlo de su conocimiento y obtener|
comentarios que ayuden a determinar las| "

Dependencias/Areas y servicios a afectar con el
cambio desde la perspectiva de cada uno de

» que haya alguna complicacion (retorno al estado
inicial). Lo documenta en el Sistema de la Mesa de
Ayuda, cambiando el estado a “Reasignado” o su
equivalente.

Avisa a los/las Jefeslas de Departamento
personalmente que tienen asignado el reporte
| (por teléfono con los o las Titulares o con su

Formulan sus comentarios y los
documentan en el sistema de la mesa de

Asistente). Se asegura que estén avisados.

los/las Jefes/as de los Departamentos.

Espera 48 hrs. para recibir los comentarios de

7

Documenta en el sistema de la mesa de ayuda
que no hay comentarios y que se procedera en
la fecha planeada a la realizacion del cambio,
firmando el formato REF. 794-A/SATI/1213.
Cambia estado a “Cerrado” o su equivalente
atodos, menos un reporte.

Asigna el reporte restante al Jefe de
Departamento responsable del cambio

z

Z

» ayuda dentro del reporte correspondiente.
Cambia estado a “Resuelto” o su
equivalente .

¢ Existen comentarios de las
Jefaturas de Departamento?

l :

Asigna los reportes con comentarios al Jefe de
Departamento responsable del cambio.

9

Atiende comentarios, modificando el formato
REF. 794-A/SATI/1213 anexandolo nuevamente

10

Asigna el reporte (que incluye copia electronica
del formato de solicitud de cambio actualizado) a
los/las Jefes/as de Departamentos de la DTI que
hicieron comentarios para hacerlo de su

conocimiento y obtener nuevamente sus|

comentarios que ayuden a determinar las
Dependencias/areas y servicios a afectar con el
cambio desde la perspectva de cada
departamento

Regresando a la Actividad No. 5.

»en el sistema de la Mesa de Ayuda.
Cambia de estado a “Reasignado” o su
equivalente.

1"

Documenta en el sistema de la mesa de ayuda
la confirmacion de fecha y horario para realizar

el cambio.
Cambia estado a “Resuelto” o su equivalente.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Control de Cambios

EllLa Solicitante
Otros/as Jefes/as de Departamento

Mesa de Ayuda
Operacion

Director/a
Jefes/as de Departamento

13

Documenta la NO autorizacion en el
sistema de la Mesa de Ayuda.
Cambio de estado a “Cerrado” o su
equivalente.

[¢«—No

18

Documentar en el sistema

¢ Autorizé el cambio el
Director de la DTI?

14

Documenta la autorizacion positiva en el

2 Requiere el cambio
autorizacion de la
Direccion?

3 12

Decide autorizar o negar el cambio. Lo
documenta en el sistema de la Mesa de Ayuda. |No
Cambiar estado a “Resuelto” o su
equivalente.

15

Redacta oficio para las Dependencias/
|Areas a afectar indicando la fecha y

sistema de la Mesa de Ayuda.

17

Ejecuta el cambio especificado en el|

horario en que el o los servicios estaran

inactivos.
i 16

Envia oficio con 48 horas de anticipacion

formato de REF. 794-A/SATI/1213.

Formato

de la mesa de ayuda el
cambio exitoso

A

¢ Cambio satisfactorio?

No

v

19

Ejecutar plan de retorno
(rollback).

20

A

Documenta cambio NO ejecutado
y rollback exitoso en el reporte del
Sistema de la Mesa de Ayuda.
Cambia estado a “Resuelto” o
su equivalente.

} 21
Confirma con el Jefe de
Departamento
Responsable.

"/Cambio de estado a
“Cerrado” o su
equivalente.
> Fin

al cambio.
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Formato

Direcoitn g Tecnalogias dela Infenacion
Deparismenis e Access, Conechvaad e Infaesrucius

4Fegha=

Foho: @

Sodicited de Cambios

Funcionario Solicitante:

“omre @

o 0
Depertam=nta @

lustificacion:

Analisis del Impacto:

Proceso de Desarrollo del Cambio:

30




Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion

Manual de Procedimientos de la
Direccion de Tecnologias de la
Informacién

Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Fecha de elaboracion: 10/04/12

Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

Plan de Vuelta Atras [Roll-back):

Lista de Comprobacion {checklist) de elementos indispensables para que &l

plan tenga éxito:

FFrrmt

L= )

=

Agprushs;

'Il.l-:mm-.';mn:

Gastar da Camibios
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Instructivo de llenado del Formato Solicitud de Cambios.
REF.794-A/SATI/1213

Notas generales:

v Elformato debera ser llenado con letra Arial Narrow 12, en mayUsculas y mindsculas.

v El formato debera ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresion para los/ usuarios/as de los
tramites y servicios.

v El formato no debera ser modificado ya que esta autorizado y registrado por la Contraloria Municipal, por
lo que no se deberan agregar u omitir campos, so6lo en los casos explicitamente indicados se podran
agregar renglones o filas.

v La clave es asignada por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control una vez
que ha verificado la Informacién.

Llenado de formato:

ook obd=

8.

9.

10.

Folio: Se coloca el numero de reporte de la Mesa de Ayuda.

Nombre: Este campo se llena con el nombre del funcionario que solicita el cambio.

Cargo: En este campo se coloca el cargo que tiene el funcionario solicitante.

Departamento: Nombre del Departamento de adscripcion del funcionario solicitante

Justificacion: En este campo detallara el porqué requiere el cambio.

Analisis del Impacto: Este campo debera ser llenado con los comentarios de los Jefes/as de los
Departamentos de la DTl para hacerlo de su conocimiento y obtener comentarios que ayuden a
determinar las Dependencias/Areas y servicios a afectar con el cambio desde la perspectiva de cada
uno de ellos.

Proceso de Desarrollo del Cambio: En este campo se detalla la fecha y horario que los servicios
estaran inactivos.

Plan de Vuelta Atras (Roll-back): En este campo se detalla si el cambio no fue exitoso y ejecuta plan
de retorno.

Lista de Comprobacion (checklist) de elementos indispensables para que el plan tenga éxito:
En este campo se enlistan los elementos para determinar si el cambio fue exitoso.

Solicita: Firma de el/la Usuario/a que solicita el cambio.

11. Aprueba: Firma de el/la Jefe/a de Departamento que aprueba la ejecucion del cambio.
12. Autoriza: Firma de el/la Director/a de Tecnologias de la Informacién que autoriza la ejecucion del

cambio.
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Nombre del Procedimiento de Aclaracién de Dudas Técnicas.
Procedimiento:
Objetivo: Definir los pasos a seguir para solventar las preguntas técnicas formuladas por

los concursantes en procesos convocados por el Ayuntamiento de Puebla.

Fundamento Legal:

Reglamento de la Secretaria de Administracion y Tecnologias de la Informacién,
Articulo 39 fraccion VII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. Conforme al Procedimiento de adjudicaciones se recibiran las preguntas
técnicas formuladas por los concursantes y se daran respuesta en la junta
de aclaraciones.

2. Este Procedimiento no limita a los o las concursantes a formular preguntas
durante la sesion de aclaraciones. Las respuestas a las preguntas
formuladas por los o las concursantes son inapelables.

Tiempo Promedio de
Gestion:

5 dias.

Descripcion del Procedimiento: de Aclaracion de Dudas Técnicas.

Responsable No. Actividad FENIED G Documento
Documento
: Recibe de la Direccion de Adjudicaciones
Director/a de - . Correo
. correo electronico o memorandum, las . .
Tecnologias de la 1 . - Electronico o 1 Original
g preguntas derivadas del Procedimiento .
Informacién Lo Memorandum
de adjudicacion.
Director/a de Asigna a los/las  Jefeslas  de Correo
Tecnologias de la 2 | Departamento en base a su especialidad |  Electronico o 1 Original
Informacion técnica. Memorandum
Recibe y analiza las preguntas en base al
. . Correo
Jefe(s)/a(s) de conocimiento previo de los - .
3 - o Electrénico o 1 Original
Departamento requerimientos Técnicos y formula las .
: Memorandum
respuestas correspondientes.
Genera la(s) respuesta(s) técnica(s) Correo
Jofe(s)/a(s) de 4 | sustentadas y la(s) remite al/la Director/a | Electronico o 1 Original
Departamento . - .
de Tecnologias de la Informacion. Memorandum
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Documento
Director/a de Recibe, valida la(s) respuesta(s) Correo
Tecnologias de la 5 | técnica(s) y las remite a la Direccién de | Electrénico o 1 Original

Informacién

Adjudicaciones.

Memorandum
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Aclaracion de Dudas Técnicas

(DTl

Direccion de Tecnologias de la Informacion.

Jefe/a del Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura

(JDACI)

Inicio

|

correo  electronico o

adjudicacion.

Recibe de la Direccion de Adjudicaciones

preguntas derivadas del procedimiento de

memorandum, las

Correo electronico

Memoréandum

Asigna a los/las Jefes/as de Departamento en
base a su especialidad técnica.

Recibe y analiza las preguntas en base al
conocimiento previo de los requerimientos
“ltécnicos
correspondientes.

formula  las  respuestas

Correo electronico

Memorandum

Recibe, valida la(s) respuesta(s) técnica(s) y
las remite a la Direccion de Adjudicaciones.

Correo electronico

Memorandum

Genera  la(s)  respuesta(s)  técnica(s)
sustentadas y la(s) remite al/la Director/a de
Tecnologias de la Informacion.

Correo electronico

Memorandum

Memorandum
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Nombre del
Procedimiento:

Procedimiento de Formulacion de Requerimientos Técnicos para la Adquisicion
de Bienes Tecnoldgicos y/o Contratacion de Servicios Relacionados para ser
turnados a la Direccion de Adjudicaciones.

Objetivo:

Dar a conocer los pasos requeridos para la obtencion de bienes tecnolégicos
necesarios para facilitar y/o coadyuvar con el cumplimiento de los programas y
funciones de cada Dependencia del Gobierno Municipal.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion y Tecnologias de la
Informacion. Articulo 39 fracciones VIly IX.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. Es responsabilidad de la Direccion de Tecnologias de la Informacion
formular los requerimientos de adquisicidn de bienes tecnoldgicos y
servicios relacionados en materia de radiocomunicacion, redes, seguridad
informatica, Equipos de computo y periféricos, Software y demas Equipos y
servicios complementarios para integrar las soluciones tecnologicas
demandadas por la Administracion Municipal a través de sus Dependencias.

2. Los Dictamenes Técnicos que reciba la Secretaria de Administracion y
Tecnologias de la Informacion deberan ser elaborados por la Direccion de
Tecnologias de la Informacion.

3. La Direccion de Tecnologias de la Informacién podra actualizar los
dictdmenes Técnicos involucrados siempre y cuando no se exceda del
monto de la Suficiencia Presupuestal.

4. El Procedimiento de adquisicién se realizara en apego a la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico Estatal y
Municipal, lo cual se sefiala en el Convenio especifico de adhesién.

5. Los/las Jefes/as de Departamento adscritos/as a la Direccion de la DTI
colaboraran en el ulterior proceso de Adjudicacion correspondiente tanto
para dar respuestas a las preguntas técnicas de los o las concursantes,
como en la evaluacion técnica de las propuestas entregadas por los o las
concursantes en el proceso de adjudicacion correspondiente. Todo ello, en
cuanto a su especialidad técnica.

Tiempo Promedio de
Gestion:

60 a 90 dias naturales.
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Descripcion del Procedimiento: de Formulacion de Requerimientos Técnicos para la Adquisicion de Bienes
Tecnoldgicos y/o Contratacion de Servicios Relacionados para ser turnados a la Direccién de Adjudicaciones.

Responsable No. Actividad [I; IO E Documento
ocumento
¢ El requerimiento Técnico es interno de
Jefe(s)/a(s) de :af D|rec_9|o;1 de Tecnologias de la
Departamento niormacions
Si: pasa a Actividad 1.
De lo contrario: Pasa a Actividad 2.
Elabora(n) requerimiento Técnico y lo -
Jofe(s)/a(s) de 1 | envia(n) al Director de Tecnologias de la Requ’e rlmlento 1 Original
Departamento - Técnico
Informacion.
¢ El requerimiento Técnico es aprobado
Jefe(s)/a(s) de Ipc])cr eI/Ia_I;)lr'(?actor/a de Tecnologias de la
Departamento nlormacions
Si: Pasa a la Actividad 4.
De lo contrario: Pasa a la Actividad 1.
Envia Oficio a la Secretaria de
Administracion y Tecnologias de Ila Oficio /
Coordinador/a Informacién solicitando la adquisicién de Di
O . - . ictamen
Administrativo/a de la bienes tecnoldgicos y/o contratacion de . .
. 2 - _ " Técnico / 1 Original
Dependencia servicios y anexar: el o los Dictamenes L
" . : Suficiencia
Solicitante Técnicos, copia del documento de
SN " Presupuestal
Suficiencia Presupuestal emitido por la
Tesoreria Municipal.
Folio Sistema
Secretaria de , - . o [Oficiol
S Revisa el oficio y asigna via Sistema a .
Administracion y . . Dictamen .
. 3 | ellla Director/a de Tecnologias de la L 1 Original
Tecnologias de la e Técnico/
., Informacién. S
Informacion. Suficiencia
Presupuestal
¢ Se requiere actualizacién del o los
Dictamenes Técnicos sin exceder el
presupuesto?
Si: Modifica las  especificaciones
técnicas. Continta con actividad 3.
De lo contrario:
Director/a de Gestiona la adquisicion del o los Equipos
Tecnologias de la 4 | ylo servicios requeridos ante la Direccion

Informacién.

de Adjudicaciones.
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Formulacion de Requerimientos Técnicos para la Adquisicion de Bienes Tecnologicos y/o Contratacion de Servicios Relacionados

para ser turnados a la Direccion de Adjudicaciones.

Jefe(s)/a(s) de Departamento(s)

Secretaria de Administracion y Tecnologias de la
Informacion.
(SATI)

Direccién de Tecnologias de la Informacion.
(DTI)

Inicio

¢ El requerimiento técnico es interni

de la Direccion de Tecnologias de la
Informacion?

No

Elabora(n) requerimiento técnico y lo envia(n)
al Director de Tecnologias de la Informacion.

Requerimiento técnico

¢ El requerimiento técnico es
aprobado por el/la Director/a de
Tecnologias de la Informacion?

Si Envia Oficio a la Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion solicitando la
adquisicion de bienes tecnologicos y/o
contratacion de servicios y anexar: el o los ———»
Dictamenes Técnicos, copia del documento de
Suficiencia Presupuestal emitido por la
Tesoreria Municipal.

Revisa el oficio y asigna via Sistema ael o la
Director/a de Tecnologias de la Informacion.

Y

. o Dictamen técnico
Dictamen técnico

Suficiencia
Rresupuestal

Suficiencia

¢Se requiere actualizacion del o 1o
dictamenes Técnicos sin exceder el
presupuesto?
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Formulacion de Requerimientos Técnicos para la Adquisicion de Bienes Tecnologicos y/o Contratacion de Servicios Relacionados

para ser turnados a la Direccion de Adjudicaciones.

Jefe(s)/a(s) de Departamento(s)

(DTI)

Direccién de Tecnologias de la Informacion.

Secretaria de Administracion y Tecnologias de la
Informacion.
(SATI)

5

Adjudicaciones.

Gestiona la adquisicion de o los equipos y/o
servicios requeridos ante la Direccion de Modifica las especificaciones técnicas

® VY

!

Fin
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Nombre del Procedimiento para la elaboracién de Dictamen Técnico.
Procedimiento:
Objetivo: Brindar una guia de los pasos realizados en la elaboracién de los Dictdmenes

Técnicos para asegurar que las adquisiciones de Equipo tecnoldgico se apeguen a
las condiciones de calidad, vigencia y caracteristicas técnicas que demanden la
Dependencias para la prestacion de servicios.

Fundamento Legal:

Reglamento de la Secretaria de Administracion y Tecnologias de la Informacion,
Articulo 39 fraccion VII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la comunicacion,
el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos y externos.

9. Mejorar la eficiencia de los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan
el ahorro de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de
Operacion:

1. Toda solicitud para la elaboracion de Dictdmenes Técnicos, debera ser dirigida
por escrito via oficio, a el o la Director/a de Tecnologias de la Informacion.

2. La Direccion de Tecnologias de la Informacion a través del Departamento de
Acceso, Conectividad e Infraestructura serd el responsable de la emision y
autorizacion de Dictamenes Técnicos.

3. Para la emision del Dictamen Técnico es necesario conocer la solicitud del
usuario de manera detallada a fin de evaluar las opciones de solucion con
apego a estandares de calidad, durabilidad, vigencia, confiabilidad y costo mas
adecuados para los fines del Ayuntamiento. Este anélisis puede incluir visitas
del personal Técnico, llenado de cuestionarios, comparaciones con otras areas,
etc.

Tiempo Promedio
de Gestion:

Minimo: 2 dias; Maximo 21 dias considerando que Equipos y proyectos especiales
pueden requerir de investigacion tecnolégica y de mercado.
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Descripcion del Procedimiento: para la Elaboracion de Dictamen Técnico.

Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
. Envia oficio, folio via Sistema con las
Secretaria de o . .
i > especificaciones precisas del o los bienes ,
Administracion y . iy Folio .
. 1 |requeridos para la elaboracion del " 1 Original
Tecnologias de la . " T Oficio
9 Dictamen Técnico a la Direccion de
Informacion . -
Tecnologias de la Informacion.
Recibe oficio con las especificaciones
Director/a de técnicas y folio via Sistema para la .
. o . - Folio .
Tecnologias de la 2 |elaboracion del Dictamen Técnico vy - 1 Original
P : Oficio
Informacién asigna a el/la Jefe/a del Departamento de
Acceso, Conectividad e Infraestructura.
Recibe informacion y verifica que esté
Jefe/a del debidamente requisitada y que contenga:
Departamento de 3 nombre de el o la Resguardante, nimero Folio 1 Original
Acceso, Conectividad de control y area de adscripcion, de no Oficio g
e Infraestructura estar incluida la requiere a las
Dependencias via telefonica.
Jefe/a del
Departamento de 4 Realiza cotizaciones de acuerdo a los
Acceso, Conectividad requerimientos y especificaciones.
e Infraestructura
Jefe/a del Elabora Dictamen Técnico y lo remite a
Departamento de 5 través de memorandum a el/la Director/a| Dictamen Técnico 1 Original
Acceso, Conectividad de Tecnologias de la Informacion; cierra Memorandum g
e Infraestructura folio en el Sistema.
Director/a de Revisa y autoriza Dictamen Técnico. -
. - . Oficio .
Tecnologias de la 6 |Elabora oficio para Dependencia| . . 1 Original
9 L . o Dictamen Técnico
Informacion solicitante, anexa Dictamen Técnico.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la elaboracion de Aval Técnico

Informacion

Secretaria de Administracion y Tecnologias de la

Direccion de Tecnologias de la Informacion

Jefe/a del Departamento e Acceso, Conectividad e
Infraestructura (JDACI)

Envia oficio, folio via Sistema con
las especificaciones precisas del o
los bienes requeridos para la
elaboracion del Dictamen Técnico a
la Direccion de Tecnologias de la
Informacion.

Recibe oficio con las
especificaciones técnicas y folio via
Sistema para la elaboracion del

Oficio, Folio

3

Recibe informacion y verifica que
esté debidamente requisitada y que
contenga: nombre de el o la

"|Dictamen Técnico y asigna a ellla
Jefe/a del Departamento de Acceso,
Conectividad e Infraestructura.

Oficio, Folio

Revisay autoriza Dictamen Técnico.

» Resguardante, nimero de control y
area de adscripcion, de no estar
incluida la  requiere a las
Dependencias via telefonica.

Oficio, Folio

Realiza cotizaciones de acuerdo a
los requerimientos y
especificaciones.

N

Elabora Dictamen Técnico y lo remite
a fravés de memorandum a ella

Elabora oficio para Dependencia i«
solicitante, anexa Dictamen técnico.

Dictamen Técnico

Director/a de Tecnologias de la
Informacion; cierra folio en el
Sistema.

Dictamen Técnico

Memorandum
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Nombre del Procedimiento para Elaborar Dictamen Técnico sobre Procedimiento de
Procedimiento: Adjudicaciones.
Objetivo: Dar a conocer los pasos 0 puntos a seguir para determinar o calificar como

aceptable 0 no, cada una de las propuestas técnicas entregadas a la Direccidn
de Adjudicaciones correspondientes a la adquisicion de Equipos y servicios
tecnoldgicos.

Fundamento Legal:

Reglamento de la Secretaria de Administracion y Tecnologias de Ila
Informacion, Articulo 39 fracciéon VII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

9.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites
internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el
ahorro de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. Para poder emitir el Dictamen Técnico correspondiente es necesario
contar con la informacion técnica de cada elemento y los recursos para
aclaracion de dudas técnicas con el Proveedor y/o el fabricante
correspondiente.

2. La Direccion de Tecnologias de la Informacion a través del
Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura, sera la Unica
responsable de la elaboracién y autorizacion de los Dictdmenes
Técnicos solicitados.

Tiempo Promedio de
Gestion:

Minimo: 2 dias, Maximo 8 dias considerando que Equipos y proyectos
especiales requieren una comparacion y evaluacion exhaustiva tomando como
referencia el pedido.
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Descripcion del Procedimiento: para la elaboracion de Dictamenes Técnico sobre Procedimiento de

Adjudicaciones.
Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
. Recibe reporte, memorandum u oficio con las
Director/a de . .
. propuestas técnicas de los Proveedores para| Memorandum .
Tecnologias de la 1 ) .- " 1 Original
I 9 su Dictamen Técnico sobre Procedimiento de Reporte
nformacion o
Adjudicaciones.
Director/a de Asigna a el o a la Jefe/a del Departamento de .
. . .| Memorandum
Tecnologias de la 2 | Acceso, Conectividad e Infraestructura, via
9 . Reporte
Informacion Sistema.
defe/a del Recibe memoradndum con las propuestas| Memorandum
Departamento de o . i
técnicas, compara y analiza cada propuesta Folio .
Acceso, 3 o . . 1 Original
. contra las especificaciones técnicas de la| Solicitud de
Conectividad e - . :
solicitud de pedido. Pedido
Infraestructura
Jefe/a del
Departamento de Elabora Dictamen Técnico e indica cuales Dictamen
Acceso, 4 | propuestas son aceptables técnicamente y las Técnico 1 Original
Conectividad e que no, con su justificacion. Sistema
Infraestructura
Jefe/a del Envia Dictamen Técnico, via memorandum a
Departamento de ella Director/a de Tecnologias de la Dictamen
Acceso, 5 | Informacién. Cambia estado a “Resuelto” o su Técnico
Conectividad e equivalente en folio en el Sistema de Mesa de Sistema
Infraestructura Ayuda.
Direccion de Dictamen
Tecnologias de la 6 |Revisa, valida y firma Dictamen Técnico. . . 1 Original
P Técnico
Informacién
Envia via memorandum u oficio (segun se
Direccion de haya recibido) y anexa el Dictamen Técnico a Oficio
Tecnologias de la 7 |la Direccion de Adjudicaciones. Cambia Dictamen
Informacion estado de folio en el Sistema de Mesa de Técnico
Ayuda a “Cerrado” 0 su equivalente.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la elaboracion de Dictamenes Técnico sobre Procedimiento de Adjudicaciones.

Direccion de Tecnologias de la Informacion

Jefe/a del Departamento e Acceso, Conectividad e Infraestructura

Recibe memorandum u oficio con las
propuestas  técnicas de  los
proveedores para su Dictamen
Técnico  sobre Procedimiento de
Adjudicaciones.

Memorandum
Reporte de Sistema de Mesa de
Ayuda (Sistema)

Asigna a el o a la Jefela del
Departamento de Acceso,

Conectividad e Infraestructura, via
Sistema.

Memorandum, Folio Sistema

Recibe memorandum con las
propuestas  técnicas, compara y
analiza cada propuesta contra las
especificaciones  técnicas de la
solicitud de pedido.

Memorandum, Folio Si
Solicitud de pedido

Elabora Dictamen Técnico e indica
cudles propuestas son aceptables
técnicamente y las que no, con su
justificacion.

Dictamen Técnico

5

Revisa, valida y firma Dictamen|

Técnico.

Dictamen técnico

Envia via memorandum u oficio
(seguin se haya recibido) y anexa el
Dictamen Técnico a la Direccién de
Adjudicaciones. Cambia estado de
folio en el Sistema de Mesa de
Ayuda a “Cerrado” o su equivalente.

Oficio/memorandum

Dictamen Técnico

Envia Dictamen Técnico, via
memorandum a ella Director/a de
Tecnologias de la Informacion. Cierra
folio en el Sistema. Cambia estado a
‘Resuelto” o su equivalente en
Sistema.

Dictamen Técnico
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IV. DEPARTAMENTO DE INGENIERIA DE APLICACIONES

Nombre del Procedimiento de Desarrollo de Sistemas de Software.
Procedimiento:
Objetivo: Generar Sistemas tecnoldgicos que satisfagan las necesidades de los y las

usuarios/as de las diferentes Dependencias del Gobierno Municipal, haciendo
uso de metodologias de disefio y desarrollo de Software.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 36 fracciones Il y
VII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Gobierno Digital.

9.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

5.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

11. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el
ahorro de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. La Dependencia del H. Ayuntamiento, solicitard el desarrollo del (los)
Sistema(s) tecnoldgico(s), via oficio dirigido a el o la Titular de la Direccidn
de Tecnologias de la Informacion, o mediante el levantamiento de un
Reporte en la Mesa de Ayuda.

2. En caso de requerirse y previo al desarrollo del(los) Sistema(s)
tecnoldgico(s), el Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura
realizara un analisis de factibilidad técnica relacionado con la disponibilidad
en la capacidad del Hardware.

3. En caso de que la Dependencia solicitante no cuente con los requerimientos
Técnicos solicitados, analizara su factibilidad econémica e informara a el o
la Analista Consultivo A del Departamento de Ingenieria de Aplicaciones.

4. El o la Analista Consultivo A, se apegara al ciclo de vida y proceso de
desarrollo de Software, generando un plan de trabajo del desarrollo de la
Aplicacion.

5. Se realizaran pruebas integrales donde el o la solicitante deberéa autorizar la
funcionalidad requerida del nuevo desarrollo.

6. La entrega y liberacion del Sistema serd mediante oficio dirigido a el o la
Titular de la Dependencia solicitante.

7. Se entregaran mediante sobre cerrado las contrasefias de acceso al
Sistema, ademas de las responsabilidades que adquiere con el manejo de
informacion al utilizar el Sistema.
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8. Una vez que el o la solicitante haya liberado el Sistema, firmara el formato

“Protocolo de Entrega” y lo remitira a la Direccion de Tecnologias de la

Informacion: REF.112-B/SAT1/1213.

Tiempo Promedio de
Gestion:

65 a 83 dias habiles.

Descripcion del Procedimiento: de Desarrollo de Sistemas de Software

Responsable No. Actividad FENIEDE Tantos
Documento
Jefe/a del Oficio
Departamento de Recibe solicitud de Desarrollo de Sistema(s) .
o 1 " Reporte 1 Original
Ingenieria de Software y turna solicitud.
Aplicaciones
El o La Analista 9 Revisa requerimientos para el desarrollo de
Consultivo A Sistema(s) tecnoldgico(s).
¢Desarrollo  inviable o requiere  mas
El o La Analista informacion?
. 3 |Si: Informa a el o la solicitante. Fin del
Consultivo A o
Procedimiento.
De lo contrario:
. Agenda reunion con el o la Servidor/a Publico/a
El o La Analista .
. 4 |de la Dependencia para complementar
Consultivo A . .,
informacion.
El o La Analista Genera plan de desarrollo del Sistema, asigna| Plan de .
: 5 . 1 Original
Consultivo A tareas y tiempos. desarrollo
. Agenda reunion con el o la Servidor/a Publico/a
El o La Analista : .
. 6 |de la Dependencia solicitante para la
Consultivo A . )
aprobacion de prototipos.
7 |Revisa prototipos.
Servidor/a Publico/a de ¢ Estan aprobados?
la Dependencia 7.1 | No: Modifica prototipos y regresa a la actividad
solicitante no. 6.
De lo contrario:
El o La Analista A 8 | Realiza Desarrollo de Sistema de Software.
El o La Analista Realiza pruebas para validacion de la
Consultivo A informacion en el Sistema.
9 | ;Pruebas satisfactorias?
Si: continda en la actividad no. 11.
De lo contrario:
El o La Analista 10 Modifica el desarrollo del Sistema y regresa a la

Consultivo A

actividad 8.
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Responsable No. Actividad I;: e e Tantos
ocumento
Servidor/a Publico/a de Revisa Sistema. ¢ Esta correcto?
la Dependencia 11 | No: regresa a la actividad 10.
solicitante De lo contrario:
Servidor/a Publico/a de
la Dependencia 12 | Libera Sistema.
solicitante
El o La Analista 13 Entrega manuales y capacita a el/la Usuario/a 1 Oriai
Consultivo A en el uso del nuevo Sistema. figinal
COES?JE?OAR%S;;S,) 14 | Aplica el nuevo desarrollo en Productivo.
El o La Analista 15 Realiza la entrega del Sistema mediante oficio Oficio 1 Original
Consultivo A 0 Reporte de Mesa de Ayuda. Reporte
El o La Analista 16 Integra formato de Protocolo de entrega en E}err;:ttg 1 Original
Consultivo A carpeta técnica: REF.112-B/SATI/1213. técnica
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Desarrollo de Sistemas de Software

Jefe/a del Departamento de Ingenieria de Aplicaciones El o La Analista Consultivo A

EloLa Servidor/a Publico/a de la Dependencia
Solicitante

Inicio

1

Recibe solicitud de
Desarrollo de  Sistema(s)—

Revisa requerimientos para

Software y turna solicitud.

Oficio
Reporte

3

Informa a el o la solicitante |

el desarrollo de sistema(s)
tecnologico(s).

Si ;Desarrollo inviable 0

Fin

requiere mas
informacion?

No

Agenda reunion con el o la
Servidor/a Publico/a de la
Dependencia para
complementar informacion.

A

Genera plan de desarrollo
del sistema, asigna tareas y
tiempos

Plan de Desarrollo

Agenda Reunién con el o la

Servidor/a Publico/a de la
A Dependencia solicitante
para la aprobacion de

prototipos

Revisa prototipos

A,
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Desarrollo de Sistemas de Software

El o La Analista Consultivo A

El o La Servidor/a Publico/a de la Dependencia Solicitante

El o La Analista A

Si

8

de

. |Realiza  Desarrollo

¢ Estan aprobados?

Modifica prototipos

Sistema de Software

9
Realiza  pruebas  para
validacion de la informacion [«
en el sistema

¢ Pruebas

Si

satisfactorias?

Modifica el desarrollo del
sistema

Revisa sistema

¢Esta correcto?

Libera sistema
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Desarrollo de Sistemas de Software

El o La Analista Consultivo A

El o La Servidor/a Publico/a de la Dependencia
Solicitante

El o La Analista A

Entrega manuales  y
capacita a él/la usuario/a en
el uso del nuevo sistema.

Aplica el nuevo desarrollo
en productivo

Realiza la entrega del

sistema mediante oficio

Integra formato de protocolo
de entrega en carpeta
técnica  REF.112-B/SAT/
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Formato

Direccion de Tecnologias de la Informadion
Drepartamento de [ngeniera de Aplicadones

Formato de Protocolo de Entrega
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Instructivo de llenado del Formato de Protocolo de Entrega.
REF.112-B/SATIM213

Notas generales:

v El formato debera ser llenado con letra Arial Narrow 12, en mayusculas y mindsculas.

v El formato debera ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresién para los/ usuarios/as de los
tramites y servicios.

v El formato no debera ser modificado ya que esta autorizado y registrado por la Contraloria Municipal, por
lo que no se deberan agregar u omitir campos, s6lo en los casos explicitamente indicados se podran
agregar renglones o filas.

v La clave es asignada por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control una vez
que ha verificado la Informacién.

Llenado de formato:

Elaborado por: Nombre del Coordinador de Desarrollo.

Nombre del proyecto: En este campo se coloca el nombre del proyecto.
Fecha de elaboracion: La fecha en el que se entrega el proyecto.
Protocolo: Descripcidn del proyecto.

Recibe: Nombre y firma del solicitante del proyecto.

abrobd=
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Nombre del Procedimiento para Mantenimiento de Sistemas.
Procedimiento:
Objetivo: Ampliar el ciclo de vida de los Sistemas implementados y desarrollados para los

y las usuarios/as del Gobierno Municipal, mediante el aumento y modificacién de
las funcionalidades existentes para ponerlos al dia respecto de las nuevas
necesidades.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 36 fraccion VI.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Gobierno Digital.

9.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1. Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

11. Mejorar el Sistema Unico de Administracién Municipal (SUMA).

Politicas de Operacion:

1. La Dependencia debera enviar una solicitud para correccion o
mantenimiento de la Aplicacion via oficio dirigido a el o la Titular de la
Direccion de Tecnologias de la Informacién o mediante un Reporte
levantado en la Mesa de Ayuda.

2. En caso de que no sea técnicamente viable el mantenimiento solicitado se
enviara un Dictamen Técnico explicado la no viabilidad del mismo.

3. El mantenimiento se realizard en un servidor de prueba sin afectar la
Aplicacion productiva hasta su validacion.

4. Se liberara el mantenimiento una vez que la Dependencia solicitante
apruebe y emita respuesta de aceptacidn via oficio.

Tiempo Promedio de
Gestion:

15 dias habiles a 6 meses del requerimiento.
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Descripcion del Procedimiento: para el Mantenimiento de Sistemas

Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Jefe/a del
Departa.m(?nto de 1 | Recibe solicitud. Oficio 1 Original
Ingenieria de Reporte
Aplicaciones
¢ Mantenimiento inviable o requiere mas
El o La Analista informacion?
. 2 | Si: Informa a el o la solicitante. Fin del
Consultivo A .
Procedimiento.
De lo contrario:
El o La Analista Agenda reunion con el o la Servidor/a
. 3 | Publico/a de la Dependencia solicitante
Consultivo A ; .,
para complementar informacion.
. Asigna a el o la consultor/a o
El o La Analista X
. 4 | desarrollador/a de acuerdo al médulo o
Consultivo A o
desarrollo de mantenimiento.
El o La Analista A 5 Realiza mantenimiento en servidor de
Prueba.
El o La Usuario/a 6 | Valida el Mantenimiento.
Clave
: . . 5
El 0 La Analista CSQn satisfactorias Igg pruebas?
. No: Regresa a la actividad 6.
Consultivo B o
De lo contrario:
El o La Analista 7 Reemplaza en produccion el
Consultivo A (Basis) mantenimiento.
Contestacion oficio o Reporte de la Mesa
El o La Analista 8 de Ayuda a la Dependencia solicitante Oficio 1 Original
Consultivo B notificando los cambios realizados a la Reporte g
Aplicacién y fecha de Liberacion.
El o La Analista . ., . Carpeta
. 9 | Integra informacidn en carpeta técnica. o
Consultivo B técnica
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Mantenimiento de Sistemas

Jefela del D de Ingenieria de Aplicaci

El o La Analista Consultivo A

EloLa Analista Consultivo B

1

Recibi solicitud

Oficio
eporte

> o

> requiere mas

Si

informacion?

No

i 3

Agenda reunion con él o la
Servidor/a  Plblicola de la
Dependencia  solicitante  para
complementar informacion

4
v

Asigna a él o la consultor/a o
desarrollador/a  de acuerdo al
modulo o desarrollo  de
mantenimiento

4

Realiza ~ mantenimiento  en
servidor de prueba

#Informa a él o la solicitante

®

56




Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion

Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Manual de Procedimientos de la | Fecha de elaboracion: 10/04/12

Direccion de Tecnologias de la —
Informacién Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

Diagrama de flujo del Procedimiento para el Mantenimiento de Sistemas

El o La Usuario/a Clave

EloLa Analista Consultivo A EloLa Analista Consultivo B

Valida el

o~ ¢Son sat i N
'W

Si

¢ 7
Reemplaza en produccion el
mantenimiento

I

Contestacion  oficio o
Reporte de la Mesa de
Ayuda a la Dependencia
solicitante  notificando  los
cambios realizados a la
aplicacion 'y fecha de
Liberacion.

Integra  informacion  de
mantenimiento en carpeta
Carpeta técnica

Fin
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Nombre del Procedimiento de Administracion de Aplicaciones y Bases de Datos.
Procedimiento:
Objetivo: Asegurar la disponibilidad de los diversos Sistemas y sus bases de datos,

garantizando el mejor desempefio hacia los y las usuarios/as, asi como la
integridad de la informacion.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacién del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 36 fraccién V.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Gobierno Digital.

9.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1. Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. Cada vez que un cambio involucre una modificacién mayor y si la naturaleza
de la incidencia lo permite, se realizara un respaldo de la base de datos
antes de aplicar el cambio solicitado. De manera similar, en el caso de
cambios en aplicaciones, se generarad una nueva version manteniendo la
anterior en el control de versiones.

2. Sila solucién afecta el desempefio de la Aplicacidén o su disponibilidad, se
notificara a los y las responsables y usuarios/as de la Aplicacion, sobre los
tiempos aproximados de solucién.

3. Si la solucion afecta la disponibilidad de alguna Aplicacion, la solucion
debera programarse fuera del horario de trabajo de los y las usuarios/as.

Tiempo Promedio de
Gestion:

2 dias.
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Descripcion del Procedimiento: de Administracion de Aplicaciones y Bases de Datos.

Responsable | No. Actividad IZIJ: O E Tantos
ocumento
El o La Analista 1 Recibe reporte de Mesa de Ayuda o recibe peticion Oficio 1 Original
Consultivo A interna de cambio a aplicaciones o bases de datos. Reporte
El o La Analista 9 Asigna la peticion o incidencia a el o la Analista A de
Consultivo A acuerdo a su naturaleza.
3 |Presenta una solucion a la incidencia.
. ¢Involucra algun riesgo?
EloLa Analista A No: Aplica la peticién directamente en Productivo.
4 | De lo contrario:
El o La Analista 5 Aplica solucién en servidor de prueba y se analizan sus
Consultivo A efectos.
¢ Resultado esperado?.
No: regresa a la actividad 3
De lo contrario:
Programa la aplicacién de la solucién en Productivo de
EloLaAnalistaA| 6 |acuerdo a las politicas de operacion del presente
Procedimiento.
Documenta las actividades realizadas y el cumplimiento
Elola Analista A | 7 de la solicitud o solucion de Incidente en el Sistema de la Reporte 1 Original

Mesa de Ayuda y cambia estado a “Resuelto” o su
equivalente.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para Administracion de Aplicaciones y Bases de Datos

El o La Analista Consultivo B

Inicio
L 1

Reporte de Mesa de Ayuda o recibe peticion intema de
cambio a aplicaciones o bases de datos.

Oficio
Reporte

2

Asigna la peticion o incidencia a el o la Analista A de
acuerdo a su naturaleza.
| 3

» Presenta una solucién a la incidencia

¢Involucra algun riesgo?

4
) N ! Si
Aplica la peticion directamente en productivo.
! 5
Aplica solucion en servidor de prueba y se analizan sus
]
efectos

¢Resultado esperado?

Programa la aplicacion de la solucién en productivo de
acuerdo a las politcas de operacion del presente
procedimiento.

| .

Documenta las actividades realizadas y el cumplimiento de
la solicitud o solucion de incidente en el Sistema de la Mesa
de Ayuda y cambia estado a “Resuelto” o su equivalente.
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Nombre del Procedimiento de Monitoreo de Aplicaciones y Bases de Datos.
Procedimiento:
Objetivo: Disminuir los tiempos de respuesta y anticipar incidencias de los diversos

Sistemas y sus bases de datos, garantizando el mayor tiempo de disponibilidad
hacia los y las usuarios/as.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 36 fraccion V.
Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Gobierno Digital.

5.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacién interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1. Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. Todo Software de monitoreo debera poseer una bitacora de Incidentes para
analisis posterior.

2. El monitoreo es continuo en horario laboral. En otro horario se podra realizar

un monitoreo remoto o recibir notificaciones de alarmas (mails, mensajes,

llamadas de vigilancia o de otra persona etc.)

Se debe mantener un catalogo de Sistemas y bases de datos a monitorear.

4. El o La Coordinador/a Especializado/a y el o la Analista A, deberan
encargarse de la atencion de eventos e Incidentes relacionados con los
Sistemas y bases de datos monitoreadas.

w

Tiempo Promedio de
Gestion:

Actividad continta.
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Descripcion del Procedimiento: de Monitoreo de Aplicaciones y Bases de Datos

Responsable

No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

El o La Analista
Consultivo A,
EloLa
Coordinador/a
Especializado/a,
El o La Analista A

Supervisar constantemente las diversas herramientas de
monitoreo, detectando cualquier falla explicita o
tendencia que pudiera provocar alguna incidencia.

El o La Analista
Consultivo A

¢ Existe alguna incidencia?
No: Regresa a la actividad 1.
De lo contrario:

El o La Analista
Consultivo A

Inicia Procedimiento para Administracion de Bases de
Datos y Aplicaciones y regresar a la actividad 1.
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Diagrama de flujo del procedimiento de Monitoreo de
Aplicaciones y Bases de Datos

El 0 La Analista Consultivo A,
El o La Coordinador/a especializado/a,
El o La Analista A

Inicio

Supervisar constantemente las diversas herramientas de
monitoreo, detectando cualquier falla explicita o tendencia
que pudiera provocar alguna incidencia.

A

¢ Existe alguna incidencia?

Inicia procedimiento de Administracion de Bases de Datos y
Aplicaciones.

S
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V. DEPARTAMENTO DE VINCULACION INSTITUCIONAL

Nombre del Procedimiento de adquisicion de Hardware y Software comerciales.
Procedimiento:
Objetivo: Conseguir el mayor aprovechamiento en el ejercicio del recurso presupuestal,

facilitando asi la realizacion de las adquisiciones y servicios que realice la
Direccion.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulos 34 fraccion |, 37
fraccion IX 'y 39 fraccion VII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Gobierno Digital.

9.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
gobierno municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

5.5.1.1. Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del gobierno municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. Se considera compra menor aquella cuyo monto es menor o igual al
autorizado a la Direccion de Tecnologias de la Informacién para ejercer sin
la necesidad de hacer una compra por medio de Procedimiento de
adjudicacion.

2. Todas las requisiciones turnadas a la Direccion de Adjudicaciones deberan
ir en el formato oficial autorizado junto con los requerimientos completos
solicitados.

3. El o La solicitante puede ser interno (un Departamento de la Direccion) o
externo (cualquier Dependencia o entidad).

4. Los antecedentes deben incluir:

* Peticiones anteriores o similares que ya cuenten con un presupuesto.
* Prioridad de la compra.

5. El expediente enviado a la Direccion de Adjudicaciones debera incluir:

« Oficio de Justificacion de la Adjudicacion, alineado con el Plan Municipal
de Desarrollo firmado por el Coordinador Administrativo.

» Formato de Requisicion de Adquisicidn firmado por el Titular.

* Copia de la Cotizacién con la que se determind el importe de base
presupuestal por partida.

» Copia del Oficio de Autorizacion Presupuestal Vigente.

* Autorizacidn del area correspondiente para la adquisicion.

6. Para el caso de compras directas el expediente enviado a la Direccion de
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Asuntos Juridicos debera incluir:

« Oficio de Suficiencia Presupuestal.

* Requerimiento.

 Acta Constitutiva de la Empresa.

* |dentificacion del Representante Legal.

* RFC de la Empresa.

* Curriculum Vitae de la Empresa.

» Carta bajo protesta de decir verdad que no se encuentran en los
supuestos del Articulo 77 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, Estatal y Municipal.

Tiempo Promedio de

Gestion:

Variable

Descripcion del Procedimiento: de adquisicion de Hardware y Software comerciales

Responsable No. Actividad I;: JILELDE Tantos
ocumento
. Realiza solicitud en formato de requisicion Form'a.to' gle .
El o La Solicitante 1 A requisicion 1 Original
(SIAM) y remite via oficio. Oficio
Director/a de ¢La adquisicion es facultad de la Direccion?
Tecnologias de la Si: Pasa a la actividad No. 3
Informacién De lo contrario:
Director/a de
Tecnologias de la 2 | Emite respuesta mediante oficio. Fin. Oficio 1 Original
Informacion
Director/a de Oficio de
Tecnologias de la 3 |Recibey turna. Solici 1 Original
- olicitud
Informacion
El o La Analista 4 | Recopila antecedentes. Antecedentes | 1 Original
¢ Es compra masiva?.
No: ¢ Requiere transferencia de presupuesto?.
El o La Analista Sl: Pasa a la actividad 6.
No: Pasa a la actividad 8.
De lo contrario:
Elo La Analista 5 | Reune las peticiones de varios solicitantes.

65




Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion

Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Manual de Procedimientos de la

Fecha de elaboracion: 10/04/12

Direccion de Tecnologias de la

Informacion Fecha de actualizacion: 26/12/13
NUm. de revision: 03
Responsable No. Actividad TENEDE Tantos
Documento
Jefe/a del
Depgrtamerﬁco de 6 | Solicita a la Dependencia el traspaso. Oficio 1 Original
Vinculacion
Institucional
Jefe/a del
Depgrtamer'lyo de 7 | Recibe presupuesto. Comprobante 1 Original
Vinculacion de traspaso
Institucional
De ier’tzlniedni:) de Turna antecedentes a ellla Jefela del
be . 8 |Departamento de Acceso, Conectividad e| Antecedentes | 1 Original
Vinculacion . .
o Infraestructura para elaborar Dictamen Técnico.
Institucional
Jefe/a del .
. - . - Dictamen -
Departamento de la 9  |Realiza Procedimiento de Dictamen Técnico. . 1 Original
DT Técnico
Jefe/a del ¢ Es viable?.
Departamentodela | 10 |No: Informa al Director. Fin.
DTI De lo contario:
Jefe/a del
Departamentodela| 11 |Turna ael o la Analista.
DTI
Cotizacion
El o La Analista 12 | Anexa cotizacién y Dictamen Técnico. Dictamen
Técnico
El o La Analista 13 |Integra expediente. Expediente
Jefe/a del
Depgrtamerfto de 14 | Informa a el/la Director/a para revision. Expediente
Vinculacion
Institucional
Dlrecto’r/a de Turna a ellla Jefe/a del Departamento de
Tecnologias de la 15 . iy o L
P Vinculacién Institucional para tramite.
Informacién
Jefe/a del
Dep"?‘“amef.‘To de 16 |Elabora requisicion. Requisicién | 1 Original
Vinculacion
Institucional
Dlrecto’r/a de Firma y envia solicitud de recursos via oficio ala| Solicitud de .
Tecnologias de la 17 Coordinacion Administrati . 1 Original
Informacion oordinacion Administrativa para tramite. recurso
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Responsable No. Actividad T Tantos
Documento
Coordinacion | 4a | A\ toriza. Solicitud de | 4 (i
Administrativa recurso
Jefe/a del _ "
¢ Compra menor?
Departamento de ) .
: . No: pasa a la actividad 20.
Vinculacion )
o De lo contrario
Institucional
Jefe/a del
Departamento de Cotiza minimo con 3 Proveedores y realiza la o .
: iy 19 PN Cotizacion 1 Original
Vinculacion compra con la cotizacion mas baja. Fin.
Institucional
Jefe/a del ¢, Compra Directa?
Departamento de 20 No: Envia expediente a la Direccién de
Vinculacion Adjudicaciones. Ir a la actividad 27.
Institucional De lo contario:
De ier{gﬁednetlo de Envia el expediente a la Coordinacion
pe i 21 |Administrativa de la SATl para realizar| Expediente | 1 Original
Vinculacion o
o adjudicacion.
Institucional
Jefe/a del
Departamento de Recibe de la Direccion de Adjudicaciones el acta Acta de -
: » 22 9 RS - 1 original
Vinculacion de resolucion de adjudicacion directa. resolucion
Institucional
Jefe/a del , o,
Remite el acta a la Direccion de asuntos
Departamento de . . . Acta de -
: I 23 |juridicos junto con la documentacién legal - 1 Original
Vinculacion o I resolucion
o solicitando elaboracion de contrato.
Institucional
Direccion de o L Dictamen .
Asuntos Juridicos 24 | Realiza Dictamen de excepcion y contrato. Contrato 1 Original
Director/a de : - . .
Tecnologias de la o5 Rembe de Juridico Dictamen y Contrato para| Dictamen 1 Original
9 firma. Contrato
Informacion
Director/a de
Tecnologias de la 26 | Realiza la adquisicion y firma del contrato. Fin. Contrato 1 Original
Informacién
Director/a de . o .
Tecnologias de la 07 Turna expediente a la Direccion de| Expediente 1 Original

Informacién

Adjudicaciones via oficio. Oficio

67




Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion

Manual de Procedimientos de la
Direccion de Tecnologias de la

Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Fecha de elaboracion: 10/04/12

Fecha de actualizacion: 26/12/13

Informacion
NUm. de revision: 03
Responsable No. Actividad T Tantos
Documento

D.|re<.;C|or.1 de 8 Realiza Procedimiento de Adjudicacion y emite Fallo 1 Original
Adjudicaciones Fallo.

Director/a de Recibe fallo, realiza la adquisicion e integra

Tecnologias de la 29 . ’ g g Fallo 1 Original
P expediente de compra.
Informacion

68




Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion

Informacién

Direccion de Tecnologias de la

Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Manual de Procedimientos de la | Fecha de elaboracion: 10/04/12

Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

Diagrama del procedimiento de adquisicion de hardware y software comerciales

Dependencia Solicitante

Director/a de Tecnologias de la Informacion
El o La Analista
Jefe/a de Departamento de Vinculacion

Coordinacion Administrativa
Jefe/a de Departamento de la DTI Adjudicaciones
Direccion de Asuntos Juridicos

formato de requisicién

Institucional
Inicio
1
/ o Si
Realiza solicitud en formato de ] o é'slhfaaigﬂz:jsﬁéoll;
requisicion y remite via oficio 4 Direccion?

No
2

Emite respuesta mediante oficio | |

Al

Recibe y turna

icitud

Recopila antecedentes

Antecedentes

Si
¢Es compra
masiva?

¢Requiere
fransferencia de
presupuesto?

Si
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Dependencia Solicitante

Director/a de Tecnologias de la Informacion

El o La Analista

Jefe/a de Departamento de Vinculacion

Institucional

Jefe/a de Departamento de la DTI Adjudicaciones

Coordinacion Administrativa

Direccion de Asuntos Juridicos

O 5

solicitantes

Reune las peticiones de varios

Y

traspaso.

Solicita a la Dependencia el

Recibe presupuesto B

Comprobante de traspaso

Tumna antecedentes a ella Jefe/a
del Departamento de Acceso, [

.| Realiza Procedimiento

Dictamen Técnico

Conectividad e Infraestructura
para elaborar Dictamen Técnico.
ecedente:

Dictamen Técnico

¢Es viable?

Informa al Director

Turna a el o la Analista. -
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Dependencia Solicitante
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Jefe/a de Departamento de Vinculacion
Institucional

Coordinacion Administrativa
Jefe/a de Departamento de la DTI Adjudicaciones
Direccion de Asuntos Juridicos

13

Integra expediente

Informa a ellla Director/a para

revision
l 15

Tuma a ella Jefela del
Departamento de Vinculacion
Institucional para tramite.

L 16

Elabora requisicion

Firma y envia solicitud de
recursos  via oficio a la

18

Coordinacion Administrativa para
tramite.

Solicitud de recut

Autoriza

Solicitud de recurs:
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Dependencia Solicitante

Director/a de Tecnologias de la Informacion

El o La Analista

Jefe/a de Departamento de Vinculacion

Institucional

Coordinacion Administrativa
Jefe/a de Departamento de la DTI Adjudicaciones
Direccion de Asuntos Juridicos

19

Cotiza ~ minimo  con 3
proveedores y realiza la compra
con la cotizacion mas baja.

Cotizacion

¢Compra
directar?

20

Envia expediente a la Direccion
de Adjudicaciones.

Expediente ——

21

Envia el expediente a la
Coordinacion Administrativa de
la SATI para realizar
adjudicacion.

ediente
22

Recibe de la Direccion de
Adjudicaciones el acta dep
resolucion de adjudicacion directa

Acta de
olucion
23

Remite el acta a la Direccion de
asuntos juridicos junto con la
documentacion legal solicitando
elaboracién de contrato.

24

Realiza dictamen de excepcion y

»

contrato.
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Dependencia Solicitante

Director/a de Tecnologias de la Informacion
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Jefe/a de Departamento de Vinculacion

Institucional

Coordinacion Administrativa
Jefe/a de Departamento de la DTI Adjudicaciones

Direccion de Asuntos Juridicos

25
Recibe de Juridico Dictamen y [y
Contrato para firma.
ictamen
trato

26

Realiza la adquisicion y firma del
contrato. Fin

Contrato

D ® .

Turna expediente a la Direccion
de Adjudicaciones via oficio.

29

Recibe  fallo, realiza la
adquisicion e integra expediente [

28

Realiza  procedimiento  de

"| Adjudicacion y emite Fallo.

de compra.
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Nombre del Procedimiento de la solventacion de peticiones de transparencia.
Procedimiento:
Objetivo: Dar respuestas sustentadas a las peticiones de los y las ciudadanos/as de

Informacion competencia de la Direccion de Tecnologias de la Informacion, con
el fin de cumplir con la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 37 fraccion VIII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.1. Transparencia Institucional.

5.1.1 Promover la transparencia hacia el interior y el exterior de la gestion
municipal.

5.1.1.1 Promover la transparencia dentro del Ayuntamiento en las diferentes
Dependencias y organismos en todos los niveles.

5. Responder con mayor asertividad reduciendo el tiempo de atencion a las
solicitudes de informacion formuladas a las Dependencias y organismos del
Ayuntamiento.

Politicas de Operacion:

1. Todas las respuestas deben canalizarse por medio del Departamento de
Vinculacién Institucional.

2. Se debera anexar al oficio archivado evidencia de la respuesta que se
emite.

3. Toda informacion confidencial que se requiera sera previamente validada
por el o la Secretario/a Técnico/a de la Secretaria de Administracion y
Tecnologias de la Informacion.

Tiempo Promedio de
Gestion:

Variable.
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Descripcion del Procedimiento: de la solventacion de peticiones de transparencia

Responsable No Actividad T © Tantos
Documento
Solicita por medio de los canales establecidos
Ciudadano/a 1 | por la Coordinacion General de Transparencia la
informacion concerniente al Ayuntamiento.
Coordinacion General Recibe solicitud de informacién, y canaliza a la - .
. 2 . . Solicitud 1 Original
de Transparencia Secretaria correspondiente.
Secretaria de . . . o . Soliitud
Administracion Recibe solicitud de informacién ciudadana via Correo
. y 3 | correo electrénico o folio del INFOMEX, y turna | electrénico | 1 Original
Tecnologias de la Ny ] ” P .
Informacion a la Direccion de Tecnologias de la Informacion. Folio
INFOMEX
Direccion de . . .
Tecnologias de la 4 ReC|b.e, soI|C|tud_ d.e Transparencia y turna para Solicitud 1 Original
P atencion y seguimiento.
Informacion
Jefe/a del Departamento . . . Solicitud
, - Solicita la informacion al Departamento .
de Vinculacién 5 . Correo 1 Original
Y correspondiente. .
Institucional electrénico
Departamento Solventa y emite respuesta de informacion .
: 6 - . : Respuesta | 1 Original
correspondiente solicitada, anexando evidencia.
Jefe/a del Departamento Analiza respuesta y valida segun sustento
de Vinculacion 7 . P y ©9 y Respuesta | 1 Original
o legalidad, y turna a el o la Analista.
Institucional
El/La Analista de Oficio
Departamento de 8 | Elabora oficio, y da formato a la respuesta. R 1 Original
. o espuesta
Vinculacion.
Jefe/a del Departamento Remite informacién a ellla Director/a para su Oficio .
: " 9 Y 1 Original
de Vinculacion autorizacién y firma. Respuesta
Director/a de Recibe informacién, valida y envia respuesta, a Oficio
Tecnologias de la 10 | el/la Secretario/a Técnico/a de la Secretaria de 1 Original
P . 9 . " Respuesta
Informacién Administracion y Tecnologias de la Informacién.
Secretario/a Técnico/a
de la 'Sgcreta.rlla de Recibe informacién y envia a la Coordinacion Oficio .
Administracion y 11 . 1 Original
. General de Transparencia. Respuesta
Tecnologias de la
Informacion
.y Recibe informacion, revisa respuesta y envia -
Coordinacion General . . Oficio .
) 12 | respuesta a el/la ciudadano/a por los medios 1 Original
de Transparencia : . . Respuesta
autorizados segun normatividad.
Ciudadano/a 13 | Recibe respuesta. Oficio 1 Original
Respuesta
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Diagrama de flujo del procedimiento de la solv

de petici deftr

p

P

Departamento de la

Coordinacion General Secretaria de Direccion de Jefe/a del Departamento| Direccion de Elola
Ciudadano/a d . Tecnologias de la Tecnologias de la de Vinculacion ; -
le Transparencia 3 y L Tecnologias de la Analista A
Informacién Informacion Institucional o
Informacién
Inicio
I 1 2 3 4 5 6
Solicita por medio Recibe solicitud de
de los canales informacion
establecidos por la Recibe solicitud de ciudadana via . L . Solventa y emite
Coordinacion Informacion  y correo electrénico o .?;c;gearsgrllfg"'d de Sir?flgcrnn?alcaién al respuesta de
General de—»icanaliza a la—» folio del INFOMEX | P IH —» informacion
. . turna para atencion Departamento .
Transparencia la Secretaria y tuna a la - . solicitada anexando
informacion correspondiente Direccion de ¥ seguimiento correspondients evidencia
concerniente al Tecnologias de la
Ayuntamiento Informacion
L_Solicitud ——T | [ Solicitud ——1 Solicitud Solicitu Solicitu Respu
A 7 8
lAnaliza respuesta
alida segun| Elabora oficio, y da
isustento y legalidad, » formato a la
turna a él o la respuesta
JAnalista.
[Respuesta | o
L Respues
13 12 11 10 9
Recibe informacién,) R;%ge myfonnaecnleir;
revisa respuesta [ L ]
envia respuesta a el Recibe informacién Sejcpr:?:rt%/a .? écneilc/? :Iﬁ;mt[e)i'rggg:}:c'ogrf
Recibe respuesta  4—a ciudadano/a por«—y enviaala | . — lor/a parg o
os medios (CGT) @ de la Secretaria de | [su autorizacién
butorizados  sequn . Administracion firma.
hormatividad 9 [Tecnologias de Ia
: Informacién
Oficio Oficio Oficio Oficio Oficio
L_Respues! Respu Respu CRespuesta—— [Respuesta—
v
Fin
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Nombre del Procedimiento para atender los reportes de incidentes de servicio de telefonia
Procedimiento: mavil en arrendamiento.
Objetivo: Administrar y asegurar la continuidad de los servicios de telefonia mavil y

radiocomunicacién, eficientando el uso del recurso presupuestal con el fin de
mantener comunicacién constante entre las diferentes Dependencias y mantener
actualizadas las responsivas personales.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulos 34 fraccién |y
39 fraccion IX.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Gobierno Digital.

9.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
gobierno municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del gobierno municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. En caso de falla de servicio, el o la Resguardante levantara un reporte a
través de la Mesa de Ayuda, especificando de que falla se trata, mismo que
sera asignado al Jefe de Departamento o Analista correspondiente.

2. En caso de robo, el o la Resguardante debera presentarse ante la Agencia
del Ministerio Publico correspondiente a levantar el acta, especificando que
fue con violencia.

3. En caso de sustitucion de Equipo por parte del Proveedor, ellla Usuario/a
debera notificar a la Coordinacién Administrativa de la SATI, los nuevos
datos del Equipo, de lo contrario se procedera a cancelar el servicio.

4. En caso de que no se devuelva la responsiva actualizada en un periodo de 7
dias se procedera a la suspension del servicio.

5. Las notificaciones de Incidentes se realizaran por la via pre establecida por
la empresa prestadora del servicio.

Tiempo Promedio de
Gestion:

7 dias.
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Descripcion del Procedimiento: para atender los reportes de Incidentes de servicio de telefonia mévil en

arrendamiento.
Responsable No. Actividad FEE Tantos
documento
Coordinador/a
Administrativo/a del | 1 Reporta 'f’alla a eI/I'a Jefe/a del Departamento de Reporte
. Vinculacion Institucional.
Ayuntamiento
. La falla es:
qu_rdmgdor/a ¢,De servicio? Pasa a la actividad 2.
Administrativo/a del : N vidad 1
Ayuntamiento ¢, Robo .’Pasa ala actw@qd d.
¢ Extravio? Pasa a la actividad 21.
Jefe/a del Preguln.ta a'e.llla Usuario/a si el Equipo presenta
falla fisica visible.
Departamento de _ e
. i 2 | ¢Falla visible?.
Vinculacion N .
o Si: pasa a la actividad 6.
Institucional. o
De lo contrario:
Jefe/a del
Depgrtamer)}o de 3 | Solicita revisién de la linea.
Vinculacion
Institucional.
Proveedor/a 4 | Soluciona activacion de la linea e informa.
Consulta con ellla Usuario/a si esta funcionando el
Jefe/a del Equipo.
Departamento de 5 ¢ Continua falla?.
Vinculacién No: fin (Cambiar a estatus “Resuelto” o su
Institucional. equivalente en el Sistema de la Mesa de Ayuda).
De lo contrario:
Jefe/a del
Departamento de 6 Reporta al Centro de Atencién Personalizado e
Vinculacion informa a Usuario/a.
Institucional.
. Acude a Centro de Atencion Personalizado y
Usuario/a 7 . o
entrega Equipo para revision.
Revisa y reporta dafio.
¢ Tiene reparacion?.
Centro de Atencion Sl: pasa a ac.tl\{ldad 13.
Personalizado 8 |Delo cont'rarlo. .
¢ Es dafio imputable a el/la Usuario/a?.
No: pasa a la actividad 10.
De lo contrario:
Usuario/a 9 | Paga deducible.
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Formato o

Responsable No. Actividad Tantos
documento
Proveedor/a 10 | Reemplaza Equipo.
, Informa a ellla Coordinador/a Administrativo/a de
Usuario/a 11 o
la Dependencia solicitante.
Coordinador/a
Administrativo/a del | 12 | Actualiza Resguardo.
Ayuntamiento
Proveedor/a 13 | Repara Equipo y entrega a Usuario/a.
Usuario/a 14 | Recibe Equipo. Fin.
Jefe/a del
Depgrtamer)}o de Cambia estatus de reporte a “Resuelto” o su
Vinculacion 15 . .
o equivalente en el Sistema de Mesa de Ayuda.
Institucional/
El o La Analista A.
Levanta acta de averiguacion previa ante el Acta
Usuario/a 16 | Ministerio Publico, acude con PS paga deducible . 1 Original
. . deducible
que aplique entregando acta original.
Jefe/a del
Depgrtamer)yo de 17 | Recibe Equipo.
Vinculacion
Institucional.
Elabora responsiva, elabora oficio. Remite con
oficio responsiva en tres tantos a la Coordinacion Responsiva
EloLaAnalistaA | 18 | Administrativa. Informa que el Equipo sera pon 1 Original
L R Oficio
entregado a la Coordinacion Administrativa en
cuanto se cuenten con las responsivas firmadas.
Remite mediante oficio los tres tantos de
Coordinacion responsiva firmada por ellla Coordinador/a Responsiva 3
Administrativa de la | 19 | Administrativo/a y Usuario/a para la firma de el/la or;icio Originales
Dependencia. Jefela del Departamento de Vinculacién g
Institucional.
Firma responsiva, remite mediante oficio dos
Jefe/a del . )
tantos de responsivas a la Coordinacion .
Departamento de L , : Responsiva 2
. i 20 | Administrativa para su control interno, informa que - .
Vinculacion | Eaui Eaui | oficio Originales
Institucional puede' pasar por el Equipo, entrega quipo a la
' Coordinacion Administrativa del Ayuntamiento.
Base de
ElolaAnalista A | 21 ActuaI!za base de datos, arf:hlva responsiva en datos_ 1 Original
expediente y cancela responsiva anterior. responsiva
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Responsable No. Actividad FEE Tantos
documento
Jefe/a del Reporta a Prestador/a de Servicio para
Departamento de 29 suspension temporal del servicio e informa a ellla
Vinculacion Usuario/a los montos correspondientes a los
Institucional. deducibles.
Acude a el/la Jefe/a del Departamento Vinculacion
Usuario/a 23 | Institucional a realizar el pago de la recuperacion
de Equipo.
Jefe/a del
Departamento de 4 Solicita a la empresa el envio del Equipo, recibe R . 3
. ., ) . esponsiva .
Vinculacion Equipo contra pago del mismo. Originales
Institucional.
Realiza oficio para remitir tres originales de
ElolaAnalistaA | 25 responsiva a la Coordinacion Administratiya para Resppr)siva 1 Original
recabar firma del o la Coordinador/a Oficio
Administrativo/a y Usuario/a.
Remite mediante oficio los tres tantos de
Coordinacion respclJn.siva. firmada por ellla C.oordinador/a Responsiva 3
Administrativa 26 | Administrativo/a y Usuario/a para la firma de el/la Oficio Originales
Jefe/a del Departamento de Vinculacién de
Institucional.
Jefe/a del Firma responsiva, remite mediante oficio dos
Departamento de 07 tantos de responsivas a la Coordinacién | Responsiva 2
Vinculacion Administrativa para su control interno, entrega oficio Originales
Institucional. Equipo a la Coordinacion Administrativa.
Base de
EloLaAnalista A | 28 Actualiza base de datos, archiva re_sponsiva en datos. 1 Original
expediente y cancela Resguardo anterior. responsiva
Expediente
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Diagrama de flujo del procedimiento para atender los reportes de incidentes de servicio de telefonia mévil en arrend:

Jefera del Departamento de Vinculacion

Coordinador/a Administrativo (CA) Institucional (JDVI) Proveedor/a Centro de Atencion Personalizado
Usuario/a (U) Analista A P) (CAP)
Inicio
1
v
Reporta falla a ellla Jefe/a del
Departamento  de  Vinculacion
Institucional.
2
2 falla e3: Servicio
) de servicio? Pregunta a el/la usuario/a si el
¢ : "|equipo presenta falla fisica visible.
Robo Extravio
falla visible?
3 4

Soluciona activacién de la linea e

Solicita revision de la linea .
informa.

Consulta con el/la usuario/a si esta|
funcionando el equipo.

¢Continua falla?

Reporta al Centro de Atencion
Personalizado e informa a usuario/
a.

&)
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Diagrama de flujo del procedimiento para atender los reportes de incidentes de servicio de telefonia mévil en arrendamiento.

Coordinador/a Administrativo/a (CA)

Jefela del Departamento de Vinculacion

Institucional (JDVI)

Proveedor/a Centro de Atencién Personalizado

Usuario (U) Elo La Analista A ® (CAP)

7 8
Acude al Centro de Atencion
Personalizado y entrega equipo ¥ Revisa y reporta dafio.
para revision.

¢ Tiene reparacion?
Si
9
Si JEs daii
. ¢Es dafio

Paga deducible - imputable?

1 . 10
Informa a ellla Coordinador/a
Administrativo/a de la = Reemplaza equipo <
Dependencia solicitante.

12 13
Actualiza resguardo » Repar'a equipo y entrega  al
usuario/a

14

Recibe equipo <

15

Cambia estatus de reporte a
“Resuelto” o su equivalente en el
Sistema de Mesa de Ayuda

Fin
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Diagrama de flujo para el procedimiento para atender los reportes de incidentes de servicio de telefonia mévil en arrendamiento.

Coordinador/a Administrativo/a (CA)
Usuario/a (U)

Jefela del Departamento de Vinculacion
Institucional (JDVI)
Elo LA Analista A

Proveedor/a
P)

Centro de Atencion Personalizado

® VY,

17
Levanta acta de averiguacion
previa ante el Ministerio Publico, Recibe equi
acude con PS paga deducible que i quipo.
aplique entregando acta original.
19 18

Remite mediante oficio los tres
tantos de responsiva firmada por
ellla Coordinador/a Administrativo/

Elabora responsiva, elabora oficio.
Remite con oficio responsiva en
fres tantos a la C.A. informa que el

a 'y usuario/a para la firma de el/la
Jefela del Departamento de
Vinculacion Institucional.

equipo sera entregado a la C.A. en
cuanto se cuenten con las
responsivas firmadas.

20

Firma responsiva, remite mediante
oficio dos tantos de responsivas a
_|la (CA) para su control

23

"linterno,informa que puede pasar
por el equipo,entrega equipo a la
(CA),

Actualiza base de datos, archiva
responsiva en expediente y
cancela resguardo anterior.

22

Acude a ella Jefela del
Departamento Vinculacion

Reporta a Prestador/a de Servicio
para suspension temporal del

Institucional a realizar el pago de
la recuperacion de equipo.

servicio e informa a él/la usuario/a
los montos correspondientes a los
deducibles.

24

Solicita a la empresa el envio del

» equipo, recibe equipo contra pago
del mismo
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Coordinador/a Administrativo/a (CA)
Usuario/a (U)

Jefera del Departamento de Vinculacion

Diagrama de flujo para el procedimiento para atender los reportes de incidentes de servicio de telefonia mévil en arrendamiento.

Institucional (JDVI)
Elo La Analista A

Proveedor/a Centro de Atencion Personalizado
P) (CAP)

26

27

Remite mediante oficio los tres
tantos de responsiva firmada por
ellla Coordinador/a Administrativo/|

a 'y usuario/a para la firma de ellla
Jefela del Departamento de
Vinculacion de Institucional.

Realiza oficio para remitir tres
originales de responsiva a la
Coordinacion Administrativa para
recabar firma del o la Coordinador/
a Administrativo/a y usuario/a.

28

. |oficio dos tantos de responsivas a

Firma responsiva, remite mediante

la (CA) para su control interno,
entrega equipo a la (CA),

Actualiza base de datos, archiva
responsiva en  expediente y
cancela resguardo anterior

84




Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Secretaria de Administracion Manual de Procedimientos de la | Fecha de elaboracion: 10/04/12

i i Direccion de Tecnologias de la
Y Tecnologias de a Informacidn Informacién Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

Formato

QESCCMIN OS TECNTLOGIAE OE LA MNFDRMACIIN

DERARTAMENTD OE WNGULAGMIN NS TITUGIONEL

BEEROANEIVY O EOUNRD OE RATMDCOMLMMGACION
YD TELEFOMTA G ULAS ENARRENDAMIETL
i, RESTUARDD

O

e o -hu—.-@

o5
ml@
Chrwcciin

° hﬂ:@

Smchm S8 mprEmin
Faclbl de la Dirssdan de Teonologliac de la mformackin & Equipo de Radissomunixecsian yio Teledonis Cedular decorbo &
cerirriirn enlAin man el serisereriben ciso e et Fodkn mil socineils serernnnnrnatlbncbeeme ac

4 Rl (] SRS ET RN A LD ot

2 Mo tpapanaer @ o Dol sguspes dE mEcoomoeese. ps Selateely oalulEr

T oW caes de WeTeec de ld eeods lEbondl, Pacw sotege DabcE OF SOOES CoT|UstETECTE OO0 Wod eoomecrod Wl Drwoods de
I mcncicglad da l@ beSonmecss.

a dmporter emecdoEarmets o W recese de leesclegia de la leSoomesde sobm coslipoer Sl e

T oW O SW T, MELTE W T CommEcsdiEt e et Ageeon de WMeomens Mobios eefonmends W WU v W e Dmeoss de

lecncdogin da la Ieformecss @ aoomes pam B oasEacacs fempond del seneos § oootouar ooo @ TEMSe wete bl ctona de

fmncste §l cheste commposdante. Dn e de eecarsss de sgups tambede debard oeScamoer § 8 Dreeesse de |eesclogin de

Ieformmecss loo dutcad del ST § el proosder @ e eclusbecss de e reesca.

B ois dR oadvie o duncad B eicul sowpsddl de medcoomonesiods wio SeRcole oeuler Mot eemedatareete W@ e Dmoode
e leescleglad da  lu feScrrmeede. & Mo da 2 del medes o 8 comes ool acnresdc o dansdc o smgor @ Tamete weSe e
chona de weeods W cects commEcodemctul wtd wr eobedcd o eoopcd Wt epcacse,  esScnmar W e Dol de
I momcdogion da lu lefonmuecss o dutoad de ST FEn SoTUElTE S M VL

a B cacdns wd oaebadcr de ogue pad @ o e oue B BCWES dR MEdscocmomsEss s Seacely owiolEr cormumacEonss Wl e
TR, EeRE o ECTWeST T Ve vReodE N genee e guw ciormu la mheimn @ emereoss o w0 a0 caec W repcaods O
IMEATES SCIT W W S

2 dwmgmeoder por lou dused o deiearesctcd sl (o foual sguped) de edscoomionenisde pe eefcsln oeioiue oo S s
dn ln ceghgenos o dolic = oo s, = Nreece de oo erfoulica 4T fecoccoss W oy W oy CH frecoete W1 de e Ly Fedeel el 1 ey
sl N frecoss 1 e N Ly o8 Mot Sa od Seredonnd Mobbocd del Seadc de Moecds y arsosic B rmeooss | de
o Loy cw led Imibag e o Saeecses del SpostSameete de Mossopae de Moabda

RO HNIOTE TS L NLAN ARSI IMARLR 125 e U (=5 EROLLSNRRNIE e 10 CRBLAC | SOOI, =L OUSE D O LAS LLAEMADRS OE US0

TEMSUMAL DN SR SN PSUEIAT AL SN I AN DL, RIS AL [ 0 U S M N ) EUAME DUE DEL DESULIUSE O LA F AT UIE

R MERLLEES EL FEODUEESIUMOEN | = AILE IESUSEEE MUMPINSL DN I O LU SN 1S OO0 RS HARIILES, & LA MEUErION

O ILE MIEME.

E

HANC A DL

. I S—— . . E mirege
Coomineadiona) Adeninis o) b i R [0 Al Jede di= Drezararmento

MOMBRE MOMBRE MOMBRE

Copm Cood. A,
Copm Ui
Copm Je's Depic D

REF091-BISATIMZ13

85




Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion

Manual de Procedimientos de la
Direccion de Tecnologias de la

Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Fecha de elaboracion: 10/04/12

Informacion Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

Instructivo de llenado del Formato de Responsiva de Equipo de Radiocomunicacion y/o Telefonia
celular en Arrendamiento.
REF.091-B/SATI/1213.

Notas generales:

El formato debera ser llenado con letra Arial Narrow 12, en mayusculas y minusculas.
El formato deberéa ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresion para los/ usuarios/as de los
tramites y servicios.
El formato no debera ser modificado ya que esta autorizado y registrado por la Contraloria Municipal, por
lo que no se deberan agregar u omitir campos, so6lo en los casos explicitamente indicados se podran
agregar renglones o filas.
La clave es asignada por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control una vez
que ha verificado la Informacién.

Llenado de formato:

1. No. de resguardo: En este campo se coloca el numero de control del o la Resguardante

2. Nombre: Escribir el Nombre completo del o la Resguardante del Equipo.

3. Numero de control: En este campo se colocara el numero de control con el que esta dado de alta en
el Ayuntamiento.

4. Puesto: En este campo deberé escribir el puesto que desempefia el o la Resguardante.

5. Dependencia: La Dependencia a la que esta inscrito

6. Direccion: En este campo se debera escribir la Direccién en la que labora.

7. Departamento: Solo en el caso de estar inscrito a un Departamento.

8. Fecha de impresion: La fecha en la que es llenado el Formato de Responsiva.

9. Marca: En este campo se debera colocar la marca del Equipo de Radiocomunicacion o Telefonia
celular en Arrendamiento.

10. Modelo: En este campo se debera colocar el modelo del Equipo de Radiocomunicacion o Telefonia
celular en Arrendamiento.

11. No. De serie: En este campo se deberd colocar el numero de serie que tiene el Equipo de
Radiocomunicacion o Telefonia celular en Arrendamiento.

12. IMEI: En este campo se debera colocar el nimero que se encuentra en la tarjeta SIM del Equipo de
Radiocomunicacién o Telefonia celular en Arrendamiento.

13. SIM: Es la Tarjeta que almacena los datos del Equipo (nimero telefonico e ID).

14. 1D o Teléfono En este campo se deberd colocar el ID o el numero asignado al Equipo de
Radiocomunicacién o Telefonia celular en Arrendamiento.

15. Plan asignado: En este campo se debera colocar el plan en que se encuentra contratado el Equipo
de Radiocomunicacion o Telefonia celular en Arrendamiento.

16. Observaciones: Detallar notas adicionales al Equipo.

17. Copia: Indicar copias de Resguardo.
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Nombre del Procedimiento para la administracion del servicio de telefonia movil en
Procedimiento: arrendamiento.
Objetivo: Dotar del servicio de telefonia movil a las Dependencias del Honorable

Ayuntamiento del Municipio de Puebla, con el fin de eficientar la operacién de las
actividades propias de cada una, manteniendo un nivel 6ptimo de comunicacion.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacién del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulos 34 fraccion | y
39 fracciones IX'y XV.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Gobierno Digital.

9.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
gobierno municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del gobierno municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. La Dependencia o entidad solicitante justificara via oficio dirigido a el o la
Titular de la Direccién de Tecnologias de la Informacion, la solicitud del
servicio de telefonia movil.

2. Todos/as los/las usuarios/as de telefonia movil deberan firmar el formato
oficial autorizado por Contraloria Municipal; “Responsiva de Equipo de
Radiocomunicacion y/o Telefonia Celular en Arrendamiento” REF.091-
A/SATI/0412.

3. La autorizacion del servicio estd sujeta a previo acuerdo entre ellla
Director/a de Tecnologias de la Informacion y ellla Secretario/a de
Tecnologias de la Informacion.

4. Una vez finalizado el contrato con la empresa prestadora de servicios de
telefonia mévil o de radiocomunicacion, la Direcciéon de Tecnologias de la
Informaciéon, dara aviso a todos/as los/las  Coordinadores/as
Administrativos/as de las Dependencias y Entidades del H. Ayuntamiento
del Municipio de Puebla y podra reclamar la devolucién de los Equipos de
telefonia movil.

5. El servicio sera otorgado de Secretario/a hasta Jefes/as de Departamento,
los usuarios/as no podran tener mas de dos Equipos bajo su Resguardo,
tendra que firmar responsiva y queda sujeto/a ellla Usuario/a al que se
indica en ella. En los requerimientos se debe especificar los datos del
Usuario/a.

6. EllLa Jefe/a del Departamento de Vinculacion Institucional, hara una
evaluacion continua del uso racional de la telefonia moévil o
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radiocomunicacion y de las necesidades adicionales (mediante verificacion
de cargos, justificacion de uso del servicio, y cantidad de Equipos a
contratar segun necesidades y presupuesto).

Tiempo Promedio de

Gestion:

Variable.

Descripcion del Procedimiento: para la administracion del servicio de telefonia mévil en arrendamiento.

Responsable | No. Actividad T E Tantos
Documento
Tipo de Servicio:
e Es solicitud de servicio de Telefonia
Movil pasa a la actividad 1.
e Cambio de usuario ir a actividad 17.
» Termino de contrato ir a actividad 26.
» Termino de relacion ir a actividad 34.
. Envia circular a la Coordinacion Administrativa
Director/a de L -
. solicitando sus requerimientos de , .
Tecnologias de | 1 . T Circular 1 Original
P radiocomunicacion, indicando los puntos a los
la Informacién . .
que debe sujetarse la peticion.
. Recibe circular y envia mediante oficio los .
Coordinador/a - ) : Circular .
L 2 | requerimientos de la Dependencia o entidad a la - 1 Original
Administrativo/a T . P Oficio
Direccion de Tecnologias de la Informacion.
Director/a de
Tecnologias de | 3 | Recibe oficio peticiones de las Dependencias. Oficio 1 Original
la Informacién
Director/a de
Tecnologias de | 4 | Turna peticiones para analisis de viabilidad. Folio 1 Original
la Informacién
Jefe/a del
Departamento | 5| poai7a analisis de viabilidad.
de Vinculacién
Institucional
Jefe/a del
Departamento 6 Informa resultado de analisis a la Direccion de
de Vinculacién Tecnologias de la Informacion.
Institucional
Director/a de -
. Toma acuerdo con  Secretario/la de - .
Tecnologiasde | 7 TR . g Oficio 1 Original
P Administracion y Tecnologias de la Informacién.
la Informacion
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Formato o

Responsable | No. Actividad Tantos
Documento
. Informa a ellla Jefe de Departamento de
Director/a de : . L -
. Vinculacion Institucional la resolucion tomada,
Tecnologiasde | 8 - i Ry
P para el tramite correspondiente. ¢ Peticidn
la Informacién
aceptada?
Director/a de No: Informa a la Dependencia mediante oficio la - .
. - L Oficio 1 Original
Tecnologiasde | 9 | no viabilidad de su peticion. Fin. . S
9 o Responsiva 3 Originales
la Informacién De lo contrario:
Director/a de No: Informa a la Dependencia mediante oficio la - .
. I s Oficio 1 Original
Tecnologiasde | 9 | no viabilidad de su peticion. Fin . S
9 N Responsiva 3 Originales
la Informacién De lo contrario:
Jefe/a del Oficio 1 Original
Departamento Elabora responsivas, calendario de entrega de . 9
: - 10 . - . . - Calendario 1 Original
de Vinculacién Equipos y oficio para el envio de la informacién. . L
o Responsiva 3 Originales
Institucional
Envia oficio a los/las Coordinadores/as
Director/a de Administrativos/as, anexando calendario de Oficio 1 Original
Tecnologiasde | 11 | entrega de Equipos, adjuntado responsivas Calendario 1 Original
la Informacién correspondientes para su firma y la de ellla Responsiva 3 Originales
Usuario/a.

N Firma carta compromiso sobre el uso del servicio . .
Coordinacion 12 manejo de los Equipos y recibo por el total de Carta compromiso | 1 Original
Administrativa y manej quipos y P Recibo 1 Original

Equipos.
Coordinacion . - L Oficio 1 Original
Administrativa 13 | Entrega mediante oficio responsiva firmada. Responsivas 3 Originales
D|rector{a de Recibe oficio y turna a ellla Jefe/a del Oficio 1 Original
Tecnologias de | 14 , . N~ : L
9 Departamento de Vinculacion Institucional. Responsivas 3 Originales
la Informacién
Jefe/a del - .
Departamento Verifica, firma responsiva y entrega a
Pe o 15 | Coordinador/a  Administrativo/a los  tantos Responsivas 3 Originales
de Vinculacion . .
o correspondientes a ellla Usuario/a.
Institucional
Jefe/a del Actualiza base de datos y archiva la responsiva
Departamento . : . .
: i 16 | en carpeta de control correspondiente. Termina Responsiva 1 Original
de Vinculacién L
o Procedimiento.
Institucional
Coordinacion Informa mediante oficio a Direccion de
17 | Tecnologias de la Informacion sobre cambio de Oficio 1 Original

Administrativa

Usuario/a.
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Responsable | No. Actividad Tantos
Documento
Direccion de Recibe oficio y turna a Jefe/a del Departamento
Tecnologias de | 18 | de Vinculacion Institucional. Oficio 1 Original
la Informacién
Jefe/a del
Departamento 19 Valida si el cambio es de acuerdo a las politicas
de Vinculacion de telefonia.
Institucional
¢ El cambio es de acuerdo a las politicas de
telefonia? Si: Pasa a la actividad 22.
De lo contrario:
Jefe/a del e L ,
Solicita autorizacion para el cambio.
Departamento ,
: - 20 | ¢Es aceptada?
de Vinculacién N -
o Si: pasa a actividad 22.
Institucional -
De lo contrario:
Jefe/a del
Departamento Autorizacion denegada, avisa mediante oficio. - -
; i 21 . L Oficio 1 Original
de Vinculacién Termina Procedimiento.
Institucional
Jefe/a del
Departamento 29 Elabora responsiva y la remite a la Coordinacién Responsiva 3 Originales
de Vinculacion Administrativa para su firma y de el/la Usuario/a. P g
Institucional
Coordinacion Remite a Direccion de Tecnologias de la . .
B 23 . - Responsiva 3 Originales
Administrativa Informacién responsiva firmada.
Direccion de Recibe responsiva y turna a el/la Jefe/a del
Tecnologias de | 24 P Y o Responsiva 3 Originales
9 Departamento de Vinculacion Institucional.
la Informacién
Firma responsiva, la remite a la Coordinacién
Jefe/a del L . :
Administrativa, cancela responsiva anterior,
Departamento . ) . .
: iy 25 | archiva la correspondiente a ellla Jefe/a del Responsiva 2 Originales
de Vinculacion : . .
o Departamento de Vinculacion Institucional en la
Institucional
carpeta de control.
Informa mediante oficio a la Coordinacion
Direccion de Administrativa del término de contrato con el - .
] - - . Oficio 1 Original
Tecnologias de | 26 | Proveedor de servicio y solicita se reintegren a la , .
calendario 1 Original

la Informacién

Direccion de Tecnologias de la Informacion los
Equipos, anexando calendario de entrega.
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Responsable | No. Actividad Tantos
Documento
Coordinacion Reune los Equipos de su Dependencia y entrega
R 27 | el total de Equipos a la Direccién de Tecnologias
Administrativa 2
de la Informacion.
D|reCC|o,n de Recibe Equipos y envia a ella Jefela del
Tecnologias de | 28 : iy Y
9 Departamento de Vinculacion Institucional.
la Informacién
Jefe/a del
Departamento 29 Verifica que los Equipos correspondan o sean
de Vinculacién similares a los entregados inicialmente.
Institucional
¢, Corresponden o son similares?
Jefe/a del No: Informa a la Coordinacién Administrativa que
Departamento 30 debe entregar el Equipo sino se tomaran las
de Vinculacién medidas sefialadas en la responsiva y regresa a
Institucional la actividad 28.
Si: pasa a la siguiente actividad.
Jefe/a del
Departamento Entrega responsivas, carta compromiso y recibo Responsivas ,
. » 31 . . Copia
de Vinculacion cancelados, archiva en carpeta de control. Carta compromiso
Institucional
Jefe/a del
Departamento 39 Almacenan los Equipos para entrega al
de Vinculacién Proveedor.
Institucional
Jefe/a del Entrega Equipos en devoluciéon al Proveedor,
Departamento o , Documento de "
: i 33 | recibiendo documento que acredite la entrega. 1 Original
de Vinculacién o . . g, entrega
s Verificar si termina Procedimiento.
Institucional
N Informa mediante oficio a la Direccion de
Coordinacion . iy .
B 34 | Tecnologias de la Informacion la baja de ellla
Administrativa , :
Usuario/a y devuelve Equipo.
Direccion de . - .
Tecnologias de | 35 Recibe oficio, Equo y tgfna a 9I/I§ Jefe/a del Oficio
9 Departamento de Vinculacion Institucional.
la Informacién
Jefe/a del
Departamento 36 Verifica que el Equipo corresponda con la
de Vinculacion responsiva.
Institucional
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Responsable | No. Actividad T E Tantos
Documento
; ?
Jefe/a del (,C.orres'ponden. L o
No: Se informa a la Coordinacién Administrativa
Departamento S . -
: s 37 | que debe entregar el Equipo sino se tomaran las Oficio
de Vinculacién . . .
o medidas sefialadas en la responsiva y regresa a
Institucional L
la actividad 35.
Jefe/a del . _ _ _
Departamento de Si: Entrega copia de responsiva cancelada, Responsiva :
, ” 38 . . ) Copia
Vinculacion archiva en carpeta de control y recibe Equipo. cancela
Institucional
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Diagrama de flujo del p! dimiento para la acion del servicio de telefonia mévil en arr

Director/a de Tecnologias de la Informacion

Coordinador/a Administrativo/a

Jefe/a del Departamento de Vinculacion Institucional

Relacion

| tipo de servicio es?
¢Termino de relacion?
¢ Solicitud de servicio
de Telefonia Movil ?
¢Cambio de usuario?
¢ Termino de contrato?

Contrato
Telefonia

Envia circular a la C.A. solicitando sus
R de L

Usuari

3

] [1
indicando los puntos a los que debe
sujetarse la peticion.

Circular

2
Cadic Recibe circular y envia mediante oficio
los req >s de la dependencia, a

laDTI.

Recibe  oficio de las

Dependencias.

peticiones

4

Turna  peticiones andlisis  de

viabilidad.

para

M

7

Toma acuerdo con Secretario/a de
Administracion 'y Tecnologias de la
Informacion.

» Realiza andlisis de viabilidad.

A

Oficio

8

Informa a el/la Jefe de Departamento de
Vinculacion Institucional la resolucion
tomada, para el tramite correspondiente.

&)

Informa resultado de analisis ala DTI.
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Director/a de Tecnologias de la Informacion

Coordinador/a Administrativo/a Jefe/a de Departamento de Vinculacion Institucional

Si

¢ Peticion aceptada?

Informa a la Dependencia mediante oficio
la no viabilidad de su peticién

< 10

Elabora responsivas, calendario de
entrega de equipos y oficio para el envio
de la informacion

Envia oficio a los/las Coordinadores/as
Administrativos/as, anexando calendario
de entrega de equipos, adjuntadof}

responsivas correspondientes para su
firma y la de el/la usuario/a.

Firma carta compromiso sobre el uso del
servicio y manejo de los equipos y recibo
por el total de equipos.

13

14
Recibe oficio y turna a ellla Jefe/a del
Departamento de Vinculacion »
Institucional

Entrega mediante oficio responsivas
firmadas.

15

Verifica, firma responsiva y entrega a
Coordinador/a Administrativo/a los tantos

correspondientes a el/la usuario/a.

16

Actualiza base de datos y archiva la
responsiva en carpeta de control
correspondiente
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Director/a de Tecnologias de la Informacion

Coordinador/a Administrativo/a

Jefe/a del Departamento de Vinculacion Institucional

o 7

Informa mediante oficio a Direccion de

18
Recibe oficio y turna a Jefe/la del
Departamento de Vinculacion [«
Institucional.

Tecnologias de la Informacion sobre
cambio de usuario/a.

io

19

Valida si el cambio es de acuerdo a las

" politicas de telefonia

¢El cambio es de acuerdo a las
politicas de telefonia?

Solicita autorizacion para el cambio.

Si

¢La autorizacion fue aceptada?

Avisa mediante oficio

® ")
2

Elabora responsiva y la remite a la C.A.
para su firma y de el/la usuario/a.
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Director/a de Tecnologias de la Informacion

Coordinador/a Administrativo/a

Jefe/a del Departamento de Vinculacion Institucional

24

23

Recibe responsiva y turna a ellla Jefe/a
del Departamento de  Vinculacion
Institucional

Remite a DTl la responsiva firmada

25
Firma responsiva, la remite a la
Coordinacion ~ Administrativa, cancela
. |responsiva anterior, archiva la

26

27

"|correspondiente a ella Jefela del
Departamento de Vinculacion
Institucional en la carpeta de control.

h 4
Informa mediante oficio a la C.A. del
término de contrato con el proveedor de
servicio y solicita se reintegren a la
Direccion de Tecnologias de la
Informacion  los  equipos, anexando
calendario de entrega.

Retne los equipos de su Dependencia y
entrega el total de equipos a la Direccion
de Tecnologias de la Informacion.

28

Recibe equipos y envia al JDE

29

Verifica que los equipos correspondan o

» sean similares a los entregados
inicialmente

Si
¢Corresponden?

Informa a la C.A. que debe entregar el
equipo sino se tomaran las medidas
sefialadas en la responsiva.

31
Entrega resp , carta compromiso y
recibo cancelados, archiva en carpeta de
control
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Director/a de Tecnologias de la Informacién

Coordinador/a Administrativo/a

Jefe/a del Departamento de Vinculacion Institucional

35
Recibe oficio, equipo y turna a el/la Jefe/a

del Departamento  de Vinculacion |4

9 :

Informa mediante oficio a la Direccién de

Institucional

32

Almacena los equipos para entrega al
proveedor.

v 33
Entrega equipos en devolucion al

Tecnologias de la Inf ion la baja de [«

el/la usuario/a y devuelve equipo.

proveedor, recibiendo documento que
acredite la entrega

Documento de Entre

36

Verifica que el equipo corresponda con la

responsiva

¢ Corresponden?

Informa a la C.A. que debe entregar el
equipo sino se tomaran las medidas
sefialadas en la responsiva.

38

Entrega copia de responsiva cancelada,
archiva en carpeta de control
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Nombre del Procedimiento de transferencia de archivos administrativos al Archivo General
Procedimiento: Municipal.
Objetivo: Concentrar, salvaguardar y/o proteger los documentos generados por la

Direccion de Tecnologias de la Informacion.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 37 fraccion Il1.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.6. Planeacion Estratégica Municipal.

5.6.1. Establecer una Agenda de Politicas Publicas Municipales mediante la
Planeacion Estratégica.

5.6.1.1 Promover una vision de largo plazo a partir de la Planeacion Estratégica
en el desempefio del gobierno municipal.

Lineamientos Generales para la Administracion Documental y Transferencia de
Archivos al Archivo General Municipal.

Politicas de Operacion:

1. Se manejaré la documentacién de manera confidencial, cuidando el buen
Resguardo de los documentos en todo momento.

2. La transferencia de documentos se realizara de acuerdo a las fechas que
estipule el Archivo General Municipal.

3. La clasificacion de la documentacion se realizara de acuerdo a las series
documentales existentes que se encuentran en los Lineamientos Generales
para la Administracion Documental y Transferencia de Archivos al Archivo
General Municipal.

Tiempo Promedio de
Gestion:

Variable.

Descripcion del Procedimiento: de Transferencia de archivos administrativos al Archivo General Municipal

Responsable No. Actividad TEIIERD Tantos
Documento
Archivo Municipal 1 Envia Of.'C'O |nformando fecha  de Oficio 1 Original
transferencia de expedientes.
Director/a de
Tecnologias de la 2 | Recibe oficio. Oficio 1 Original
Informacion
Director/a de Turna oficio con relacion de expedientes a Oficio
Tecnologias de la 3 e . P Relacionde | 1 Original
P clasificar y transferir. )
Informacién expedientes
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Responsable No. Actividad RO E Tantos
Documento
Jefe/a del Departamento Recibe oficio y realiza clasn"lcamo.n de
, iy documentos de acuerdo a los Lineamientos -
de Vinculacién 4 . . Oficio
o establecidos por el Archivo General
Institucional -
Municipal.
Jofe/a del. Depar@gmento Realiza caréatulas descriptivas, rotula folders .
de Vinculacion 5 . Expedientes
o y se elaboran expedientes.
Institucional
Jefe/a del Departamento Integra expedientes en cajas de archivo
de Vinculacién 6 |rotuladas.
Institucional
Jefe/a del Departamento Realiza el inventario de cajas a transferir e .Of'C'O
, I : o o Listado de .
de Vinculacion 7 |informa a la Coordinacion Administrativa| . . 1 Original
Y . - inventario de
Institucional mediante oficio. .
cajas
Oficio
Coolrdllnacpn 8 | Recibe oficio y listado de inventario. : Llstado. de 1 Original
Administrativa inventario de
cajas
Coordinacion 9 Informa al Archivo Municipal la transferencia
Administrativa de expedientes.
Archivo Municipal 10 Envia .personal para levantar el acta de Acta 1 Original
recepcion de expedientes.
Jefe/a del Departamento Entrega expedientes al personal del archivo
de Vinculacion 11 °ga SXp P Expedientes 1 Original
o municipal.
Institucional
Director/a de
Tecnologias de la 12 | Firma acta de recepcion. Acta 1 Original
Informacion
Archivo Municipal 13 Reqlbe exped.|ent'e’s, real.lz.a ac'ta, firma 'y Acta firmada 1 Original
envia a Coordinacion Administrativa.
Coordinacion Recibe acta y la remite a la Direccion de .
L 14 . . Acta 1 Original
Administrativa Tecnologias de la Informacidn.
Director/a de 15 |Recibe acta y envia a ellla Jefe/la del Acta 1 Original
Tecnologias de la Departamento de Vinculaciéon Institucional
Informacion para su guarda y custodia.
Jefe/a del Departamento| 16 | Actualiza archivo y carpeta de control. Carpeta de 1 Original
de Vinculacién control

Institucional
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Diagrama de flujo del procedimiento de transferencia de archivos administrativos al Archivo General Municipal

Directqr/a de Jefe/a del Departamento ) - Coordinacion
Tecnologias de la de Vinculacién Archivo Municipal Administrativa
Informacién Institucional
( Inicio )
9 1
Envia oficio informando
Recibe oficio < fechas de transferencia de

Oficio

3

Turna oficio con relacion de

transferir

Oficio
Relacion de expedientes

expedientes a clasificar y———

clasificacion de documentos
de acuerdo a los
Lineamientos  establecidos

Archivo  General

Realiza caratulas
descriptivas rotula folders y
se elaboran expediente

Expedientes

Integra expedientes en|
cajas de archivo rotuladas

I

Realiza el inventario de cajas
a transferir e informa a

expedientes

Coordinacién Administrativa
mediante oficio

Listado de inventario de cajas
Oficio

A4

Recibe oficio y listado de
inventario

Listado de Inventario
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Director/a de Tecnologias de Jefe/a del Departamento de ) » Coordinacion
la Informacion Vinculacion Institucional Archivo Municipal Administrativa
12 1 10 9
Entrega  expedientes  al Envia personal para levantar Informa a Archivo Municipal
Firma acta de recepcion <——personal de Archivof—lel acta de recepcion de |« de transferencia de
Municipal expedientes expedientes

Expedientes

13 14

»|Recibe expedientes  realiza

firm nvi A -
acta, fima y envia a C la Informacion

Recibe acta y la remite a la
Direccion de Tecnologias de

h 4

Acta firmada
Acta firmada

.

Recibe acta y envia a ellla
Jefe/a del Departamento de

16

Actualiza archivo y carpeta

Vinculacién Institucional para
su guarda y custodia

Acta firmada

de control

‘ Carpeta de control

FIN
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Nombre del Procedimiento para la elaboracion de Normas y/o Lineamientos en el uso de las
Procedimiento: Tecnologias de la Informacidn.
Objetivo: Definir la Normatividad a la que deberan sujetarse todos/as aquellos/as que

hagan uso de las Tecnologias de la Informacién propiedad del Ayuntamiento de
Puebla.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 37 fraccion Il1.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.6. Planeacion Estratégica Municipal.

5.6.1. Establecer una Agenda de Politicas Publicas Municipales mediante la
Planeacion Estratégica.

5.6.1.1 Promover una vision de largo plazo a partir de la Planeacion Estratégica
en el desempefio del gobierno municipal.

2. Generar los Lineamientos para la formulacion de los planes tematicos vy
programas en materia de Planeacion Estratégica.

Politicas de Operacion:

1. Cada propuesta de normatividad y/o Lineamiento, se someterd para
aprobacion de elaboracion, con ellla Director/a de Tecnologias de la
Informacion, con la finalidad que cubra las necesidades para la regulacion.

Tiempo Promedio de
Gestion:

Dos meses

Descripcion del Procedimiento: para la elaboracién de normas y/o Lineamientos en el uso de las
Tecnologias de la Informacién
Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Jefe/a del Departamento , -y o
. . Realiza analisis de la Direccién sobre .
de Vinculacién 1 Reporte 1 Original
Y asuntos que puedan ser reglamentados.
Institucional
Envia via correo electronico listado de Correo
Jefe/a del Departamento propuesta(s) de Norma(s) y/o Lineamiento(s) . .
: 2 2 . . electrénico 1 Original
de Vinculacién a ellla Director/a de Tecnologias de la .
. Listado
Informacion.
Director/a de Analiza el listado y define propuestas que
Tecnologias de la 3 |cubren las  necesidades  del H. Listado 1 Original
Informacion Ayuntamiento.
. - . Correo
Director/a de Envia listado de propuestas requeridas para o
, » electronico -
Tecnologias de la 4 |su elaboracion a ellla Jefela del . 1 Original
>, ' . M Listado
Informacion Departamento de Vinculacion Institucional. autorizado
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Responsable No. Actividad FEELD @ Tantos
Documento
Jefe/a del Departamento ReV|§a listado y da instrucciones a el o la Listado .
: - 5 |Analista A para que se documenten la(s) . 1 Original
de Vinculacion . . ) autorizado
Norma(s) y/o Lineamiento(s) requerido(s).
Analiza, investiga y recaba la informacion
El o La Analista A g |necesaria para la documen_tamon_ de la
propuesta de Norma y/o Lineamiento e
informa al auxiliar.
Da formato y adecua la(s) propuesta(s) de
El o La Auxiliar 7 |Norma(s) y/o Lineamiento(s) de acuerdo a| Propuesta 1 Borrador
las necesidades del Ayuntamiento.
El o La Auxiliar 8 Envia a el o Ia_ A nalista A para su revision y Propuesta 1 Borrador
complementacion.
Revisa y complementa la(s) propuesta(s) de
El o La Analista A 9 | Norma(s) y/o Lineamiento(s) de acuerdo a| Propuesta 1 Borrador
la(s) necesidades del Ayuntamiento.
Envia a ellla Jefe/la del Departamento de
Elo La Analista A 10 | Vinculacion Institucional para su revision y | Propuesta 1 Borrador
Vo.Bo.
Jefe/a del Departamento
de Vinculacién 11 | Revisa Informacion. Propuesta 1 Borrador
Institucional
Jefe/a del Departamento ¢Informacion correcta?
de Vinculacién No: regresa a la actividad 9
Institucional De lo contrario.
Envia a ella (los/las) Jefela(s) de
Jefela deIlDepartgmento Departamento (s) Involucrado(s) mediante
de Vinculacion 12 )
Y memorandum el avance de la Norma o
Institucional . .
Lineamiento.
Revisa la(s) propuesta(s) de Norma(s) y/o
Jofe(s)/as de 13 |Lineamiento(s), para validar que sean| Propuesta 1 Borrador
Departamento .
factibles y adecuadas.
¢Informacion correcta?
Jofe(s)/as de No: regresa a la actividad 9.
Departamento .
De lo contrario:
Jefe/as de Envia propuesta via correo a el/la Director/a Correo
Departamento 14 |de Tecnologias de la Informacién para su| electronico | 1 Borrador
Vinculacion Institucional aprobacion. Propuesta
Director/a de Revisa la(s) propuestas de Norma(s) y/o
Tecnologias de la 15 prop y Propuesta 1 Borrador

Informacidén

Lineamiento(s) y emite comentarios.

103




Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion

Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Manual de Procedimientos de la

Fecha de elaboracion: 10/04/12

Direccion de Tecnologias de la

Informacion Fecha de actualizacion: 26/12/13
NUm. de revision: 03
Responsable No. Actividad FEELD @ Tantos
Documento
Director/a de ¢ Propuesta correcta?
Tecnologias de la No: regresa a la actividad 11.
Informacion De lo contrario:
Turna la(s) propuesta(s) de Norma(s) ylo
Director/a de Lineamiento(s) a la Direccion de Asuntos Oficio
Tecnologias de la 16 | Juridicos de la Secretaria de Administracion 1 Borrador
9 . - Propuesta
Informacion y Tecnologias de la Informacion; para dar
marco legal.
Revisa y da marco legal.
Direccién de Asuntos ¢ Existen cambios? Si: regresa a actividad 15 Oficio
e 17 T . . 1 Borrador
Juridicos De lo contrario: ¢Es Lineamiento o| Propuesta
normatividad?
Lineamiento: remite via oficio a Contraloria
Direccion de Asuntos Mummpal para su reglstro y aprqbacpn con| '
. 18 |copia de conocimiento a la Direccion de| Lineamiento | 1 Borrador
Juridicos . y
Tecnologias de la Informacion.
Normatividad: pasa a actividad 25.
Contraloria Municipal 19 | Revisa Lineamiento. ¢ Existen cambios? 1 Borrador
Si: Remite Lineamiento con comentarios a la
Contraloria Municipal 20 |Direccion de Asuntos Juridicos y regresa a| Lineamiento | 1 Borrador
actividad 17. De lo contrario:
Contraloria Municipal 21 Asigna numero de. Ireglstro a L|neam[epto Y| Lineamiento | 1 Borrador
regresa a la Direccion de Asuntos Juridicos.
¢ Lineamiento aprobado?
No: Devuelve Lineamiento a la Direccion de
Direccion de Asuntos Tecnologias de la Informacion, haciendo| | . .
. 22 P . ) Lineamiento | 1 Borrador
Juridicos mencion de los cambios a realizar y regresa
a actividad 11.
De lo contrario:
Direccion de Asuntos Envia oficio con Lineamiento original a
. 23 | Direccion de Tecnologias de la Informacién | Lineamiento | 1 Original
Juridicos .
para recabar firma de el/la Director/a.
Director/a de Envia Lineamiento original para firma de
Tecnologias de la 24 |ella Secretariola de Administracion y| Lineamiento | 1 Original
Informacion Tecnologias de la Informacidn.
Secretaria de , . . L
" > Firma Lineamiento de autorizacion y regresa
Administracion y o . . . -
. 25 |a la Direccion de Tecnologias de la| Lineamiento | 1 Original
Tecnologias de la iy
P Informacion.
Informacién
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Responsable No. Actividad |§ D E Tantos
ocumento
, Da indicaciones a ellla Jefela del
Director/a de .
. Departamento de Enlace Tecnologico para| | . . .
Tecnologias de la 26 : . Lineamiento | 1 Original
Informacion que se integre al marco juridico del Portal del
H. Ayuntamiento de Puebla para su difusion.
Dlrecmonld.e Asuntos 07 Envia a la Se.c’retarla del Ayyntamlgnto Para |\ matividad | 1 Borrador
Juridicos su homologacion y elaboracion de Dictamen.
Secretarlg el 28 | Turna a la Direccién Consultiva. Normatividad | 1 Borrador
Ayuntamiento
Revisa la normatividad en conjunto con la
. o 0
Direccion Consultiva | 29 | Sontraloria Municipal. ¢Esta correcta Normatividad | 1 Borrador
No: regresa a la actividad 17.
De lo contrario
Direccién Consultiva 30 | Remite a la Secretaria del Ayuntamiento Normatividad | 1 Borrador
Secretang del 31 | Designa a un/a Regidor/a para revision. Normatividad | 1 Borrador
Ayuntamiento
Presenta normatividad ante cabildo.
. ¢ Normatividad aprobada?: .
Regidor/a 32 . i Normatividad | 1 Borrador
No: regresa a la actividad 27.
De lo contrario:
Regidor/a 3 Remite normatividad a la Secretaria del Normatividad | 1 Original

Ayuntamiento para su publicacion.
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informacion

Diagrama de flujo del procedimiento para la elaboracién de normas y/o lineamientos en el uso de las tecnologias de la

Jefe/a de Departamento de Vinculacion
Institucional

Director de Tecnologias de la
Informacion

El o La Analista A
El o La Auxiliar

Realiza analisis de la Direccion
sobre asuntos que puedan ser
reglamentados

2

3

Envia via correo electronico
listado de propuesta(s) de
Norma(s) y/o Lineamiento(s) a
el/la Directora/a de
Tecnologias de la Informacion.

Analiza el listado y define

_|propuestas que cubren las

”|necesidades del H.

Ayuntamiento.

5

Revisa listado y da
instrucciones a él o la Analista

Envia listado de propuestas
requeridas para su elaboracion
a el/la Jefe/a del Departamento
de Vinculacion Institucional.

A para que se documenten
la(s) Norma(s) ylo
Lineamiento(s) requerido(s).

Listado Autoriza

6

Analiza, investiga y recaba la
informacién necesaria para la

» documentacion de la propuesta
de Norma y/o lineamiento e
informa al auxiliar

7
Da formato y adecua la(s)
propuesta(s) de Norma(s) y/o
Lineamiento(s) de acuerdo a
las necesidades del
Ayuntamiento de Puebla.

LRLQl&eﬂa/
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Jefe/a de Departamento de Vinculacion
Institucional

Director/a de Tecnologias de la
Informacion

El o La Analista A
El o La Auxiliar

Envia a el o la Analista A para
su revision y complementacion.

Revisa y complementa la(s)
propuesta(s) de Norma(s) y/o
Lineamiento(s) de acuerdo a
la(s) necesidades del
Ayuntamiento

Envia a ella Jefe/a del
Departamento de Vinculacion
Institucional para su revision y
Vo.Bo.

p opuesta

(®) (F) 11

Revisa informacion.

¢ Informacion correcta?

12
Envia a el/la (los)(las) Jefe/a
(s) de departamento (S)
Involucrado(s) mediante
memorandum el avance de la
Norma o Lineamiento.
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Jefe(s)/as del Departamento

informacion
Jefe/a de Departamento de Vinculacion Director/a de Tecnologias de la El o La Analista A
Institucional Informacion El o La Auxiliar

13

Revisa la(s) propuesta(s) de
Norma(s) y/o Lineamiento(s),
para validar que sean factibles
y adecuadas.

¢ Informacion correcta?

14

Envia propuesta via correo a
elfla Directora/a de
Tecnologias de la Informacion
para su aprobacién.

Propuesta

(¢) ! 15

Revisa la(s) propuesta(s) de
Norma(s) y/o Lineamiento(s) y
emite comentarios.

Propuesta
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informacién

Diagrama de flujo del procedimiento para la elaboracién de normas y/o lineamientos en el uso de las tecnologias de la

Director/a de Tecnologias de la
Informacién

Direccion de Juridico

Contraloria

¢ Propuesta correcta?

16

®

Turna

la(s)
Norma(s) y/o Lineamiento(s) a la

propuesta(s) de

DJ de la Secretaria de
Administracién y Tecnologias de
la Informacién ; para dar marco
legal.

Ir » Revisa y da marco legal.

¢Existen cambios?

¢Es lineamiento o
normatividad?

Normatividad

Lineamiento
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informacion

Director/a de Tecnologias de la

Informacion
Jefe/a de Departamento de Vinculacion
Institucional Direccion de Juridico Contraloria
Jefe(s)/as del Departamento
El o La Analista A
El o La Auxiliar
18 19

Remite via oficio a Contraloria
para su registro y aprobacion N Revisa lineamiento.

con copia de conocimiento a la
DTI.

Lineamiento

¢ Existen cambios?

20

Remite lineamiento con
comentarios ala D.J.

Lineamiento

21

)Asigna numero de registro a
lineamiento y regresa ala D.J.

Lineamiento
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informacion

Director/a de Tecnologias de la
Informacion

Institucional
Jefe(s)/as del Departamento
El o La Analista A
El o La Auxiliar

Jefe/a de Departamento de Vinculacion

Direccién de Juridico

Contraloria

¢ Lineamiento
aprobado?

22

Devuelve lineamiento a la DTI,
haciendo mencion de los
cambios a realizar.

Lineamiento

23

Envia oficio con Lineamiento
original a Direccion de
> Tecnologias de la Informacién
para recabar firma de ella
Directora/a.
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Director/a de Tecnologias de la
Informacion
Jefela de Departamento de Vinculacion
Institucional
Jefe(s)/as del Departamento
El o La Analista A
El o La Auxiliar

Direccion de Juridico

Secretaria de Administracion y Secretaria del Ayuntamiento
Tecnologias de la Informacion Direccion Consultiva

2%

Envia Lineamiento original
para firma de ellla Secretario/a

de Administracion y
Tecnologias de la Informacion.

Lineamiento

®

25

Firma lineamiento de
autorizacion y regresa a la DTI

Lineamiento

26
Da indicaciones a ellla Jefela
del Departamento de Enlace
Tecnolégico para que se
integre al marco juridico del
Portal del H. Ayuntamiento de
Puebla para su difusion.
Lineamiento

@ 27

3

Envia a la Secretaria del
Ayuntamiento (SA) para su
homologacion y elaboracion de
dictamen.

28

| Turna a la Direccion Consultiva

Normatividad

(D.C.).

Normatividad

Revisa la normatividad en
conjunto con la Contraloria.

Normatividad
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Contraloria

Secretaria de Administracion y
Tecnologias de la Informacion

Secretaria del Ayuntamiento

Direccion Consultiva Regidor/a

¢ Esta correcta?

No

Normatividad

31 32

Remite a la (SA) =

Presenta normatividad ante
cabildo.

Designa a un/a Regidor/a para
revision.

Normatividad Normatividad

¢Normatividad
aprobada?

No

33

Remite normatividad a la S.A.
para su publicacion.

Normatividad
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VI. DEPARTAMENTO DE ENLACE TECNOLOGICO

Nombre del Procedimiento de Gestion de Incidentes
Procedimiento:
Objetivo: Restaurar la operacion normal del servicio tan pronto como sea posible,

garantizando la disponibilidad de los servicios que presta la Direccion de
Tecnologias de la Informacion a las dependencias del Ayuntamiento de Puebla.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla. Articulo 34 fraccion VII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

5. Mejores practicas municipales.

5.5 Incorporar Tecnologias de la Informaciéon para establecer vinculos de
comunicacion directos y eficientes, tanto para los servicios internos del Gobierno
Municipal, como en su relacion con los ciudadanos.

9.5.1 Mejorar la atencion del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

5.5.1.1 Fomentar el desarrollo de Infraestructura y nuevas tecnologias para
mejorar la comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de
tramites internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. El procedimiento se apega a las buenas practicas de gestion de Tl, dictadas
por ITIL (Information Tecnology Infraestructure Library).

2. Se debe definir a un Incidente como cualquier evento que no forma parte de
la operacion estandar de un servicio y que causa, 0 puede causar, una
interrupcion o una reduccion de calidad del mismo.

3. Se debe contemplar a un Incidente mayor como la categoria mas alta de
impacto de un incidente y resultara en una interrupcién importante para el
otorgamiento del servicio.

4. Se debe detallar el modelo de Incidente como los pasos previamente
definidos a seguir, para un tipo particular de Incidente de una forma
acordada, el cual incluira:

» Los pasos a realizar para manejar el Incidente.

»  Orden cronologico de los pasos antes mencionados.
* Responsabilidades.

» Escalacion.

5. Mesa de Ayuda:

» Sera el unico punto de contacto para recibir atencién acerca de los
servicios DTI.

e Con un horario de atencion de 8:00 am a 18:00 horas, los dias
laborables.

» Recibe reportes correspondientes a los/las Usuarios/as de Servicios
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6.

7.

de Tl provistos por la Direccion.

El o La Analista A/B de la Mesa de Ayuda:

Iniciara la llamada con el siguiente eslogan “Gracias por llamar a la
Mesa de Ayuda DTI, le atiende <decir su nombre y apellido>,
¢Con quién tengo el gusto?”. Obtener el nombre de ellla
Usuario/a.

Se dirigira a ellla Usuario/a por su nombre y tomara en cuenta los
criterios para evaluar la calidad de atencién de llamadas telefonicas
en el Centro de Informacion y Atencién Ciudadana de la DTl en el
formato Evaluacién de Llamadas — Mesa de Ayuda, autorizado por la
Contraloria con numero de registro REF.1120/SATI/1113.

Continuara la llamada “Buen(a) dia/tarde/noche
Sr./Srita./Profesion <apellido> ;En qué le puedo servir?”
Escuchara el punto central para identificar si es competencia de la
DTI.

En caso de que el reporte no sea competencia de la DTI, comentara
al solicitante “Su requerimiento no compete a la Mesa de Ayuda
de la DTI, le pido por favor que se comunique a la extension
5101 en donde le podran ayudar, o si usted gusta le puedo
transferir”. Transferirle si acepta.

En caso de requerir tiempo para buscar una informacion comentara
que abandonara el teléfono momentaneamente, es preciso pedir
disculpas: "Permitame un momento, le sigo atendiendo". Si la
espera ha durado 10 segundos, se debe reiterar la excusa diciendo
“Le sigo atendiendo Sr./Srita./Profesiéon <apellido>” y cuando
finalmente se le vaya a prestar la atenciéon decirle "Siento
haberle hecho esperar”.

Daréa una explicacion convincente siempre que la demora lo amerite
y en caso de requerir varios minutos para la atencién, preguntarle a
ellla Usuario/a si desea esperar o si permite que se le regrese la
llamada dentro de un plazo de las horas que se estimen
necesarias (solucion en la Mesa de Ayuda).

Una vez que se haya atendido el reporte, antes de terminar la
llamada. preguntar ";Algo mas en lo que le pueda ayudar
Sr./Srita./Profesion <apellido>?"

Terminar la conversacion amablemente diciendo “En la DTI
estamos para servirle, le atendi6 <nombre y apellido de el/la
Ejecutivo/a de la Mesa de Ayuda>” y esperar a que el/la Usuario/a
cuelgue la llamada.

Los diferentes Departamentos de la DTI, tendran responsabilidad sobre los
reportes levantados en la Mesa de Ayuda en los términos del Procedimiento
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de Soporte de Segundo y Tercer Nivel y Procedimiento de Atencion a

Solicitudes de Servicio.

El formato Reporte de Incidente autorizado por la Contraloria Municipal con
numero de registro REF.1097-A/SATI/1213, que emite el Sistema de la Mesa
de Ayuda se imprimira solo en caso necesario y la evidencia de la solucion
podra consultarse en el sistema para efectos de auditoria o medios de

verificacion.

Tiempo Promedio de
Gestion:

20 minutos.

Descripcion del Procedimiento: Gestion de Incidentes

Responsable

No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

El o La Analista A/B

Dar la bienvenida a el/la usuario/a de acuerdo a
politicas de operacion.

El o La Analista A/B

¢ Ha levantado un reporte con anterioridad al
respecto de lo mismo?

Si: Solicita el Numero de Reporte y/o busca en
el sistema de la Mesa de Ayuda y pasa a
Procedimiento del Seguimiento de Reportes de
la Mesa de Ayuda de la DTI.

De lo contrario:

Numero de
Reporte

Electronico

El o La Analista A/B

Clasifica el reporte en el sistema de la Mesa de
Ayuda. Selecciona el Proyecto y Subproyecto
correspondiente y abre la pestafia de “Reporta
Incidencia” o su equivalente en el sistema.

Numero de
reporte

Electronico

El o La Analista A/B

Continta diciendo “Para poder ayudarle mejor
iMe puede proporcionar algunos datos?” y
captura los campos que aparecen en el formato
Reporte de Incidente con numero de registro
REF.1097-A/SATI/1213.

Formato

El o La Analista A/B

Identifica reporte

El o La Analista A/B

¢ Es una Solicitud de Servicio o un Incidente?

Solicitud de Servicio: inicia el Procedimiento de
Cumplimiento de Solicitudes de Servicio.
De lo contrario:
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Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
El o La Analista A/B Registra, categoriza y otorga prioridad al
g |Incidente en base a los criterios para la
determinacion de categoria y prioridades de
Incidentes.
El o La Analista A/B ¢ Es un Incidente mayor?
7 Si: Reduce el tiempo de atencién tomando solo
los datos necesarios.
¢ Existe guion de solucion técnica?
Si: pasa a actividad 10.
No: Realiza escalacion jerarquica del reporte al
g | érea correspondiente y le informa por teléfono a
él o la responsable para comentarle sobre la
asignacion del reporte que contiene un Incidente
mayor. Fin
El o La Analista A/B De lo contrario:
Realiza un diagnéstico, a través de preguntas
cerradas o especificas para determinar
9 diagnéstico inicial. En este proceso se podra
reclasificar el Incidente dependiendo de las
respuestas de el/la Usuario/a.
EloLa AnalistaA/B| 10 |Prosigue con el guion de solucion técnica. Guion
¢ Solucion identificada?
Si: Pasa a actividad 12
De lo contrario:
11 | Requiere escalacion
¢ Qué tipo de escalacion?
Jerarquica: Regresa a actividad 8.
Funcional: Pasa a actividad 14.
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Responsable

No.

Formato o

Actividad Documento

Tantos

El o La Analista A/B

12

Agota los recursos de la Mesa de Ayuda en un
tiempo maximo de 10 minutos para dar solucién
al Incidente, solo si efectivamente se considera
que puede solucionarse durante la llamada. Una
vez transcurrido ese tiempo se debera escalar
funcionalmente el reporte de Incidente a
segundo o tercer nivel de Soporte.

El o La Analista A/B

13

Continua con el guion de salida y asigna el folio
a uno mismo, documenta la solucién y cambia| Numero de
estado a “Cerrado” o su equivalente y pasa a reporte

actividad 16.

Electronico

El o La Analista A/B

14

Indica a ellla Usuario/a: “Sr./Srita./Profesion
<apellido> el Incidente que reporta requiere que
un Técnico le visite para dar una solucién, su
Numero de Reporte es <decir el Nimero de
Reporte del sistema de la Mesa de Ayuda>. ES| Numero de
IMPORTANTE QUE LO TENGA A LA MANO reporte
PARA SOLICITAR INFORMACION
POSTERIORMENTE. Usted puede marcarnos
nuevamente para obtener informacion acerca de
la atencion a su reporte”.

Electrénico

El o La Analista A/B

15

Asigna el reporte de Incidente al Soporte de
segundo o tercer nivel adecuado por medio del
sistema de la Mesa de Ayuda, cambia el estado| Numero de
a “Asignado” o su equivalente en el sistema e reporte
inicia el Procedimiento de Monitoreo del Estado
de Reportes de la Mesa de Ayuda de la DTI.

Electronico

El o La Analista A/B

16

Vigila el cumplimiento del tiempo de atencién a
ella Usuario/a dependiendo de la prioridad
asignada.
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Diagrama de Flujo del Procedimiento de Gestion de Incidentes

Mesa de Ayuda

1

Da la bienvenida a el/la usuario/a de acuerdo a
politicas de operacion.

¢Ha levantado un reporte con anterioridad

al respecto de lo mismo?

lNo
3

Clasifica el reporte en el sistema de la Mesa de Ayuda.
Selecciona el Proyecto y Subproyecto correspondiente y
abre la pestafia de “Reporta Incidencia” 0 su equivalente
en el sistema.

Numero de Reporte

Continua diciendo “Para poder ayudarle mejor ;Me
puede proporcionar algunos datos?” y captura los
campos que aparecen en el formato Reporte de
Incidente con numero de registro REF.1097-A/SATI/

¢Es una Solicitud de Servicio o un
Incidente?

Incidente

Registra, categoriza y otorga prioridad al Incidente en
base a los criterios para la determinacion de categoria y
prioridades de Incidentes.

1213.
Formato
5
|dentifica reporte
Solicitud de

Servicio

Solicita el Nimero de Reporte y/o busca en el
sistema de la Mesa de Ayuda.

Numero de Reporte

Seguimiento de Reportes de la Mesa de
Ayuda de la DTI.

Cumplimiento de Solicitudes de Servicio.
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Mesa de Ayuda

¢Es un Incidente mayor?

Realiza un diagnéstico, a través de preguntas cerradas o
especificas para determinar diagndstico inicial. En este
proceso se podra reclasificar el Incidente dependiendo
de las respuestas de ellla Usuario/a.

Prosigue con el guion de solucion técnica.

¢ Solucion identificada?

‘Requiere escalacién

¢ Qué tipo de escalacion?

Funcional

Jerarquica

Reduce el tiempo de atencion tomando solo los datos
necesarios.

¢ Existe guion de solucion técnica?

Realiza escalacion jerérquica del reporte
al érea correspondiente y le informa por
—»iteléfono a él o la responsable para
comentarle sobre la asignacion del
reporte que contiene un Incidente mayor.

Fin
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Diagrama de Flujo del Procedimiento de Gestion de Incidentes

Mesa de Ayuda

12 14

Agota los recursos de la Mesa de Ayuda en un tiempo Indica a el/la Usuario/a: “Sr./Srita./Profesion <apellido> el
maximo de 10 minutos para dar solucion al Incidente, Incidente que reporta requiere que un Técnico le visite
solo si efectivamente se considera que puede para dar una solucion, su Nimero de Reporte es <decir
solucionarse durante la llamada. Una vez transcurrido el Numero de Reporte del sistema de la Mesa de
ese tiempo se debera escalar funcionalmente el reporte Ayuda>. ES IMPORTANTE QUE LO TENGA A LA
de Incidente a segundo o tercer nivel de Soporte. MANO ~ PARA  SOLICITAR  INFORMACION
POSTERIORMENTE.  Usted puede  marcarnos

nuevamente para obtener informacién acerca de la

v 13 atencion a su reporte”.

Continua con el guién de salida y asignar el folio a uno Numero de Reporte
mismo, documentar la solucion y cambiar estado a
“Cerrado” o su equivalente.

Nimero de Reporte

Asigna el reporte de Incidente al Soporte de segundo o
tercer nivel adecuado por medio del sistema de la Mesa
de Ayuda, cambiar el estado a “Asignado” o su
equivalente en el sistema e iniciar el Procedimiento de
Monitoreo del Estado de Reportes de la Mesa de Ayuda
delaDTL

Numero de Reporte

Vigila el cumplimiento del tiempo de atencion a ellla
Usuario/a dependiendo de la prioridad asignada.

»

Fin
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Instructivo de llenado del Formato Reporte de Incidente.
REF.1097-A/SATI/1213

Notas generales:

v Elformato debera ser llenado con letra Arial Narrow 12, en mayusculas y mindsculas.

v El formato debera ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresion para los/ usuarios/as de los
tramites y servicios.

v El formato no debera ser modificado ya que esta autorizado y registrado por la Contraloria Municipal, por
lo que no se deberan agregar u omitir campos, s6lo en los casos explicitamente indicados se podran
agregar renglones o filas.

v La clave es asignada por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control una vez
que ha verificado la Informacién.

Llenado de formato:

©oNooGaR~wh =

JEE QL G G G N
w20

15.

16.

17.
18.
19.
20.
21.
22,
23.

ID: Muestra el identificador Unico del reporte levantado en sistema.

Categoria: Muestra la clasificacion del reporte dentro del catalogo de servicios.

Severidad: Indica el impacto de la falla reportada.

Reproducibilidad: Especifica las veces que ha presentado la misma falla.

Fecha de envio: Detalla la fecha y hora que se generd el reporte.

Ultima actualizacion: Muestra la fecha de Ultima modificacion del reporte.

Informador: Indica el/la ejecutivo/a de la Mesa de Ayuda que recibié el reporte.

Asignada a: Este campo se visualiza el nombre de el/la técnico/a a quien se le asigno el folio.
Prioridad: En este campo se muestra la importancia de resolucion del incidente.

. Estado: En este campo se visualiza en qué estado se encuentra el incidente.

. Nombre: Se visualiza el nombre de la persona que recibe el reporte.

. Teléfono: El nimero telefénico donde se localiza a el o la solicitante.

. Extension Telefonica: Este campo se llenara con el niumero de extension del o la solicitante.

. Dependencia: En este campo se insertara el nombre de la Dependencia a la cual pertenece el o la

solicitante.

Direccion o Departamento: Nombre de la Direccion o Departamento de adscripcién del o la
solicitante.

Domicilio: En este campo se insertara el domicilio en el que se encuentra la Direccion o
Departamento de adscripcion del o la solicitante.

Referencias: Informacion sobre la ubicacion de el/la Usuario/a, como el nimero de piso.

Num. de Control: En este campo se insertara el numero de control del o la solicitante.

Puesto o Cargo: En este campo se colocaré el puesto o el cargo del o la solicitante.

Resumen: Titulo de la falla que se reporta.

Descripcion: Detalla la falla o inconveniente que reporta el/la Usuario/a.

Pasos para reproducir: Descripcion de las pruebas realizadas por la Mesa de Ayuda.

Informacion Adicional: Informacion complementaria a la ya mencionada en el formato.
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24. Archivos Adjuntos: Sirve para indicar algun archivo adicional como una pantalla de error al reporte.

25. Plataforma: Indica la marca y modelo del equipo reportado.
26. SO: Indica que sistema operativo tiene el equipo reportado.

27. Version SO: Especifica la version de sistema operativo tiene el equipo reportado.
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Instructivo de llenado del Formato Evaluacion de Llamadas — Mesa de Ayuda.
REF.1120/SATI1113

Notas generales:

v El formato debera ser llenado con letra Arial Narrow 12, en mayUsculas y mindsculas o0 a mano.

v El formato debera ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresion para los/ usuarios/as de los
tramites y servicios.

v El formato no debera ser modificado ya que esta autorizado y registrado por la Contraloria Municipal, por
lo que no se deberan agregar u omitir campos, so6lo en los casos explicitamente indicados se podran
agregar renglones o filas.

v’ La clave es asignada por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control una vez
que ha verificado la Informacién.

Llenado de formato:

©CoNooGkE WM =

13.
14.
15.
16.

17.
18.

Mes: Coloque el mes en que se realizara la evaluacion.
Fecha: Coloque la fecha en la que se realiza la evaluacion.
Hora: Coloque la hora en el que se realiza la evaluacion.

Operador: Coloque el nombre del o de la Ejecutivo/a al 0 a la que va evaluar.

Folio: Numero de folio que se va a evaluar.

Tiempo en contestar: Cologue que calificacion en un rango del 1 al 3.

Bienvenida: Coloque que calificacion en un rango del 1 al 3.

Presentacion del ejecutivo: Coloque que calificacion en un rango del 1 al 3.

¢Con quién tengo el gusto? Y ¢En qué le puedo servir?: Coloque que calificacion en un rango del
1al4.

. Busqueda de la informacion: Coloque que calificacion en un rango del 1 al 15.
1.
12.

Proporcionar la informacion adecuada: Cologue que calificacion en un rango del 1 al 30

Evitar muletillas, modismos, tener empatia hacia el cliente: Coloque que calificacién en un rango
del 1al 15

Personalizar llamada (Sr., Srita o profesion) y Repetir minimo 3 veces su nombre o cargo:
Coloque que calificaciéon en un rango del 1 al 15.

Despedida: ¢Le puedo servir en algo mas? Y le atendid "Nombre" en la DTl estamos para
servirle: Coloque que calificacion en un rango del 1 al 5.

Colgar la llamada después de asegurarse de que el usuario colgé: Coloque que calificaciéon en un
rango del 1 al 7.

Calificacion/Total: Es la suma total de la ponderacion.

Observaciones: En caso de tener una observacion escribala en este campo.

Promedio: Coloque el promedio de calificacion, que obtuvo en el mes el o la Ejecutivo/a evaluado/a
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Nombre del Procedimiento para el registro de reportes de servicio en la mesa de ayuda
Procedimiento:
Objetivo: Detectar el nimero de reportes que levantara la Mesa de Ayuda y determinar los

escenarios para su registro por servicio y/o por Usuario/a; optimizando la gestion
de los reportes levantados en el sistema de la Mesa de Ayuda.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla. Articulo 34 fraccion VII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

5. Mejores practicas municipales.

5.5. Incorporar Tecnologias de la Informacion para establecer vinculos de
comunicacion directos y eficientes, tanto para los servicios internos del Gobierno
Municipal, como en su relacion con los ciudadanos.

9.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnologicas.

5.5.1.1. Fomentar el desarrollo de Infraestructura y nuevas tecnologias para
mejorar la comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de
tramites internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas Internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1.- El presente procedimiento esta relacionado con el Procedimiento de Gestion
de Incidentes, y deberé ser aplicado a todas las areas involucradas (soporte
2do y 3er nivel), dando inicio a través de los siguientes medios de
comunicacion:

» Llamada de servicio hecha por un/a Usuario/a a la Mesa de Ayuda.

» Oficio dirigido a él o la Titular de la Direccion de Tecnologias de la
Informacion.

»  Correo electronico dirigido a mesa.ayuda@pueblacapital.gob.mx.

2.- El horario de atencién de la Mesa de Ayuda para recibir llamadas es de
8:00 am a 18:00 horas, los dias laborales.

3.- El/lLa Usuario/a debera proporcionar los siguientes datos para levantar su
reporte: nombre, numero de control, teléfono, extension, dependencia,
departamento, domicilio, referencia, marca del equipo, modelo y numero
de serie (en caso de que el sistema de Mesa de Ayuda cuente con un
base de datos de Usuario, ellLa Analista A/B solicitara unicamente el
numero de control o dato necesario para buscar y validar informacién en
el sistema).

Tiempo Promedio de
Gestion:

20 minutos.
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Formato o

Responsable No. Actividad Tantos
Documento
El o La Analista 1 Recibe solicitud de servicio o reporte de incidente
A/B por correo electrénico, llamada telefonica u oficio.
¢ Reporta mas de un servicio?
El/La Usuario/a No: Ir a Procedimiento de Gestion de Incidentes.
De lo contrario:
¢Los servicios que solicita son para el mismo
. equipo?
EliLa Usuario/a Si: Pasa a la actividad 8.
De lo contrario:
¢ Los equipos que requieren el servicio estan a su
. resguardo?
EliLa Usuariofa No: Pasa a la actividad 4.
De lo contrario:
. Informa a ellla Usuario/a que se procedera a
El o La Analista . .
AB 2 |levantar un mismo reporte por cada servicio
solicitado.
Registra en sistema de la Mesa de Ayuda un
reporte por cada servicio solicitado a nombre del
. mismo/a Usuario/a, dentro del reporte hara .
El o La Analista 9 . ) NUmero de -
3 |mencién de los diferentes equipos a los que se Electrénico
A/B . , . . _ Reporte
brindara el servicio. Por ejemplo: en un reporte de
antivirus indicara que el servicio es para 5 equipos
indicando marca y modelo. Pasa a la actividad 9.
Informa a el/la Usuario/a que tiene que levantar un
reporte a nombre de cada resguardante.
Se dan dos opciones, la primera es que el o la
. Usuario/a que realiza la llamada levante los
El o La Analista . . o
4 |reportes proporcionando la informacion del/los
A/B _ - L
otro(s) resguardante(s); la otra opcién es invitar
al/los resguardante(s) correspondientes a marcar a
la Mesa de Ayuda para que levanten su(s)
reporte(s).
¢Levanta los reportes por cada servicio?
EllLa Usuario/a 5 No: Levanta !o§ reportes de su equipo Unicamente.
Pasa a la actividad 9.
De lo contrario:
Informa a el/la Usuario/a que se levantaran los
El o La Analista 6 reportes, cada uno a nombre de los

A/B

resguardantes correspondientes.
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Responsable No. Actividad TENEDE Tantos
Documento
Registra un reporte en el sistema de la Mesa de
El o La Analista Ayuda por cada servicio solicitado, el/los reporte(s) Nimero de N
7 |quedara(n) a nombre del resguardante Electronico
AB . Reporte
correspondiente.
Pasa a la actividad 9.
. Informa a el/la Usuario/a que se levantaran varios
El o La Analista . .
AB 8 |reportes, cada uno relacionado con el servicio
solicitado. Pasa a la actividad 11.
El o La Analista Solicita los datos necesarios para levantar el -
9 Datos Electrénico
A/B reporte.
El 0 La Analista Continta con la eleccion del proyecto y categoria
AB 10 |correspondiente para generar el reporte en el
sistema.
Coloca estado “Asignado” o su equivalente en el
El o La Analista 11 sistema y asigna al personal indicado (o si esta en
AB sus posibilidades solucionar el reporte, se lo asigna
a él mismo).
Genera el primer reporte, posteriormente podra
El 0 La Analista clonar el fqllo cambland_o el proyecto y categoria NGmero de N
12 | correspondiente para evitar la recaptura de datos Electrénico
AB . . 9 Reporte
(en caso necesario la informacién del o de la
Usuario/a).
El o La Analista 13 Solicita a el/la Usuario/a que tenga papel y lapiz a
A/B la mano para que anote sus numeros de folio.
Proporcionar informacién sobre los folios y el Electronico
El o La Analista proyecto al que se relacionan (p/ejemplo: folio 170 .
14 . s ) . Folios
A/B relacionado con antivirus, folio 180 relacionado con
mantenimiento preventivo).
El o La Analista 15 Seguira el guion de despedida que se encuentra en Guion Electrénico

A/B

el Procedimiento de Gestion de Incidentes.
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Diagrama de flujo para el Procedimiento para Registro de Reportes de Servicio en la Mesa de Ayuda

Elo La AnalistaAoB
Mesa de Ayuda

Inicio

Recibe solicitud de servicio o reporte de

El o La Usuariola

1

¢Reporta méas de un

incidente por correo  electronico, > - N
o ) ’ servicio?
llamada telefonica u oficio. \/ Y
Gestion de Incidentes

Si

zLos servicios que solicita SO
para el mismo equipo?

=0

Informa a elfla Usuario/a que se procedera a
levantar un mismo reporte por cada servicio «—Si
solicitado.

®) 3

Registra en sistema de la Mesa de Ayuda un
reporte por cada servicio solicitado a nombre del
mismo/a Usuario/a, dentro del reporte hara
mencion de los diferentes equipos a los que se
brindaré el servicio. Por ejemplo: en un reporte de
antivirus indicara que el servicio es para 5 equipos
indicando marca y modelo.

Numero de Reporte

¢ Los equipos que requieren el
servicio estan a su resguardo?

4 No

Informa a ellla Usuario/a que tiene que levantar un
reporte a nombre de cada resguardante. Se dan
dos opciones, la primera es que el o la Usuario/a
que realiza la llamada levante los reportes|
proporcionando la informacién delflos  otro(s)
resguardante(s); la otra opcion es invitar alllos
resguardante(s) correspondientes a marcar a la
Mesa de Ayuda para que levanten su(s) reporte(s).
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Diagrama de flujo para el Procedimiento para Registro de Reportes de Servicio en la Mesa de Ayuda

Y 8

Informa a ellla Usuariola que se
levantarén los reportes, cada uno a|

7 Levanta los reportes po

nombre de los resguardantes
correspondientes.

Q1

Registra un reporte en el sistema de
la Mesa de Ayuda por cada servicio
solicitado, el/los reporte(s) quedara(n)
a nombre del resguardante
correspondiente.

Numero de Reporte

Informa a ella Usuario/a que se
levantaran varios reportes, cada
uno relacionado con el servicio
solicitado.

9

Solicita los datos necesarios para

cada servicio?

No

¢ 5

Levanta los reportes de su equipo
Unicamente

levantar el reporte.

L—»

Datos

10

Continta con la eleccion del proyecto
y categoria correspondiente para
generar el reporte en el sistema.

i 1

Coloca estado “Asignado” o su
equivalente en el sistema y asigna al
personal indicado (o si esta en sus
posibilidades solucionar el reporte, se
lo asigna a él mismo).
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Diagrama de flujo para el Procedimiento para Registro de Reportes de Servicio en la Mesa de Ayuda

12

Genera el primer reporte, posteriormente podra
clonar el folio cambiando el proyecto y
categoria correspondiente para evitar la
recaptura de datos (en caso necesario la
informacion del o de la Usuario/a).

Numero de Reporte

Solicita a el/la Usuario/a que tenga papel y lapiz a
la mano para que anote sus numeros de folio.

i ’

Proporcionar informacién sobre los folios y el
proyecto al que se relacionan (p/ejemplo: folio
170 relacionado con antivirus, folio 180
relacionado con mantenimiento preventivo).

Folios

Seguird el guién de despedida que se
encuentra en el Procedimiento de Gestion de
Incidentes.

15
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Nombre del Procedimiento del monitoreo del estado de reportes de la mesa de la ayuda de la
Procedimiento: DTI.
Objetivo: Dar seguimiento a los reportes abiertos por Incidentes y solicitudes de servicios

desde su registro hasta su cierre.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla. Articulo 34 fraccion VII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014

5. Mejores practicas municipales.

5.5 Incorporar Tecnologias de la Informacion para establecer vinculos de
comunicacion directos y eficientes, tanto para los servicios internos del Gobierno
Municipal, como en su relacién con los ciudadanos.

9.5.1 Mejorar la atencion del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1 Fomentar el desarrollo de Infraestructura y nuevas tecnologias para
mejorar la comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de
tramites internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. Se invocara desde el Procedimiento de Atencion de Llamadas de Servicio
en la Mesa de Ayuda de la DTl y/o desde el Procedimiento de atencién de
solicitudes de servicio.

2. El/La Usuario/a debera aprobar el cierre del reporte en el Sistema.

Tiempo Promedio de
Gestion:

1a10dias.
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Descripcion del Procedimiento: del monitoreo del estado de reportes de la mesa de la ayuda de la DTI.

Responsable No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

El o La Analista A 1

Da seguimiento a las incidencias o solicitudes
de servicio en el Sistema de la Mesa de Ayuda.

¢Incidente resuelto o solicitud atendida?
No: regresa a la actividad No. 1
De lo contrario:

El o La Analista A 2

Hace una llamada a ellla Usuario/a para
confirmar si ha sido atendido satisfactoriamente.
¢, Confirmado?

El o La Analista A 3

No: Cambia de estado a “Asignado” o su
equivalente en el Sistema de Mesa de Ayuda,
llama a Soporte Técnico y documentar.
(REABIERTO).
De lo contrario:

El o La Analista A 4

Cambia de estado a “Cerrado” o su equivalente
en el Sistema de Mesa de Ayuda.
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Diagrama de flujo para el Procedimiento del Monitoreo de Reportes de la Mesa de la Ayuda de la DTI.

Ejecutivo de Mesa de Ayuda

C

Inicio >

I 1

Da

solicitudes de servicio en el Sistema de la
Mesa de Ayuda.

seguimiento a las incidencias o

zIncidente resuelto o solicitud
atendida?

Hace una llamada a ellla usuario/a para
confirmar si  ha sido atendido
satisfactoriamente.

3

¢ Confirmado?

Ayuda,

Cambia de estado a “Asignado” o su
equivalente en el Sistema de Mesa de

documentar. (REABIERTO)

llama a soporte técnico y

Cambia de estado a “Cerrado” o su
equivalente en el Sistema de Mesa de
Ayuda.

l

C

Fin \4
/
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Nombre del Procedimiento del seguimiento de reportes de la mesa de ayuda de la DTI.
Procedimiento:
Objetivo: Dar respuesta al usuario que llame a la Mesa de Ayuda para informarse del

estado que guarda la atencion de un reporte levantado con anterioridad.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla. Articulo 34 fraccion VII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014

5. Mejores practicas municipales.

5.5 Incorporar Tecnologias de la Informaciéon para establecer vinculos de
comunicacion directos y eficientes, tanto para los servicios internos del Gobierno
Municipal, como en su relacién con los ciudadanos.

9.5.1 Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1  Fomentar el desarrollo de Infraestructura y nuevas tecnologias para
mejorar la comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de
tramites internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

Derivado del Procedimiento Atencion de Llamadas de Servicio en la Mesa de
Ayuda de la DTI, se levant6 un reporte del cual el/la Usuario/a desea conocer su
estado de atencion/solucion.

Tiempo Promedio de
Gestion:

15 minutos.

Descripcion del Procedimiento: del Seguimiento de Reportes de la Mesa de Ayuda de la DTI

Responsable No.

Actividad Formato o Tantos
Documento

Mesa de Ayuda 1

Abre el Incidente al que se refiere la llamada.

Mesa de Ayuda 2

Informa a el/la Usuario/a “enseguida consulto en
el Sistema el estatus de su Incidente/Solicitud,
esto me puede tomar un par de minutos”,
¢ Puede esperar por favor?

Mesa de Ayuda 3

Consulta el historial de la atencion e informa:
‘Su asunto estd siendo atendido por una
persona de la DTl y el estado en que se
encuentra es el siguiente <describirle lo
documentado en el historial>”.

Mesa de Ayuda 4

Documenta en el Sistema los comentarios que
el o la Usuario/a comparta.
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Responsable No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

Mesa de Ayuda 5

Llama personalmente a Soporte de Segundo o
Tercer Nivel para recordar que la solucién esta
pendiente.

Mesa de Ayuda
Personal del 6
Departamento

Propone una alternativa en la atencion, a el o la
Usuario/a y actuar conforme a su eleccion en
caso de contar con ella. Por ejemplo (si es que
aplican):

1) Que traiga el Equipo en cuestion por sus
propios medios.

2) Que venga por personal Técnico con sus
medios y lo regrese a la DTI.

Mesa de Ayuda 7

Prosigue con el siguiente guion en la llamada
con ellla Usuario/a:  “Sr./Srita./Profesion
<apellido> su Incidente estd en proceso de
solucion y esta siendo atendido le pido de la
manera mas atenta su paciencia, tan pronto
tenga mayor informacién, con mucho gusto le
haré una llamada. Le recuerdo que puede
marcarnos nuevamente para darle informacién
de la atencién a su reporte, en cualquier
momento”.

Mesa de Ayuda 8

Termina la llamada, preguntando "; Algo mas en
lo que le pueda ayudar Sr./Srita./Profesion
<apellido>?" y atender la nueva solicitud, si es el
caso.

Mesa de Ayuda 9

Termina la conversacion amablemente diciendo
‘En la DTl estamos para servirle, le atendid
<nombre y apellido de el/la Ejecutivo/a de la
Mesa de Ayuda>" y esperar a que ella
Usuario/a cuelgue la llamada.
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Diagrama de flujo para el Procedimiento del Seguimiento de Reportes de la Mesa de Ayuda de la DTI.

Ejecutivo de Mesa de Ayuda

Inicio

Abre el incidente al que se refiere la llamada

2

Informa a el/la usuario/a “enseguida consulto en el sistema
el estatus de su Incidente/Solicitud, esto me puede tomar un
par de minutos”, ;Puede esperar por favor?

3

Consulta el historial de la atencion e informa: “Su asunto
esta siendo atendido por una persona de la DTl y el estado
en que se encuentra es el siguiente <describirle lo
documentado en el historial>".

v 4

Documenta en el los comentarios que él o la usuario/a
comparta.

v 5

Llama personalmente a Soporte de Segundo o Tercer Nivel
para recordar que la solucion esta pendiente.

A 4

>
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Diagrama de flujo para el Procedimiento del Seguimiento de Reportes de la Mesa de Ayuda de la DTI.

Ejecutivo de Mesa de Ayuda

Propone una alternativa en la atencion, a el o la usuario/a y actuar
conforme a su eleccién en caso de contar con ella. Por ejemplo (si
es que aplican):

1) Que traiga el equipo en cuestion por sus propios medios.

2) Que venga por personal técnico con sus medios y lo regrese a la
DTI.

Prosigue con el siguiente guién en la llamada con ellla usuario/a:
“Sr./Srita./Profesion <apellido> su incidente esta en proceso de
solucion y esta siendo atendido le pido de la manera mas atenta su
paciencia, tan pronto tenga mayor informacion, con mucho gusto le
haré una llamada. Le recuerdo que puede marcarnos nuevamente
para darle informaciéon de la atencién a su reporte, en cualquier
momento”.

v

Termina la llamada, preguntando ";algo mas en lo que le pueda
ayudar Sr./Srita./Profesion <apellido>?" y atender la nueva
solicitud, si es el caso.

Termina la conversacion amablemente diciendo “En la DTI estamos
para servirle, le atendié <nombre y apellido de el/la Ejecutivo/a de
la Mesa de Ayuda>" y esperar a que el/la usuario/a cuelgue la
llamada.

Fin
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Nombre del Procedimiento de llamadas de calidad desde la mesa de ayuda de la DTI.
Procedimiento:
Objetivo: Concluir el ciclo de vida de un reporte levantado en la Mesa de Ayuda.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla. Articulo 34 fraccion VII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014

5. Mejores practicas municipales.

5.5 Incorporar Tecnologias de la Informacion para establecer vinculos de
comunicacion directos y eficientes, tanto para los servicios internos del Gobierno
Municipal, como en su relacién con los ciudadanos.

5.5.1 Mejorar la atencion del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1 Fomentar el desarrollo de Infraestructura y nuevas tecnologias para
mejorar la comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de
tramites internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. Antes de aplicar la encuesta el reporte debera estar en estado “Resuelto” o
su equivalente.

2. Lallamada de calidad la debe realizar el/la ejecutivo/a que levanté el reporte
por primera vez.

3. Todos los reportes deben cerrarse por el presente Procedimiento.

Tiempo Promedio de
Gestion:

3 minutos.

140




Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion

Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Manual de Procedimientos de la | Fecha de elaboracion: 10/04/12

Direccion de Tecnologias de la

Informacion Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

Descripcion del Procedimiento: de llamadas de calidad desde la mesa de ayuda de la DTI.

Responsable

No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

El o La Analista A

Revisa en el Sistema el estatus del reporte.

El o La Analista A

Realiza llamada de confirmacién con ellla
Usuario/a cuando el estatus del reporte es
“Resuelto” o su equivalente.

El o La Analista A

Sigue el siguiente  script:  “Buen(a)
dia/tarde/noche Sr./Srita./Profesion <apellido>,
habla <decir su nombre y apellido>de la Mesa
de Ayuda DTI, mi llamada es en relacion del
folio <indicar nimero de folio> relacionado con
<indicar el caso que reporto>, el objetivo es
corroborar si su reporte ya fue resuelto y poder
realizar una encuesta de calidad”.

El o La Analista A

¢ El/lLa Usuario/a accede a la encuesta?

No: Confirmar con el/la Usuario/a si se le dio
solucion a su incidencia reportada. Fin.

De lo contrario:

El o La Analista A

Realizar la siguiente preguntas:

¢ Como califica el servicio de ellla ejecutivo/a
que lo atendié via telefénica?
Malo/Regular/Aceptable/Bueno/Excelente

¢ Como califica el servicio de el o la especialista
que lo atendi6 en campo?
Malo/Regular/Aceptable/Bueno/Excelente.

El o La Analista A

Terminar la llamada con ellla Usuario/a:
“Sr./Srita./Profesion  <apellido> agradezco su
tiempo, en DTl estamos para servirle”.
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Llamadas de Calidad desde la Mesa de Ayuda de la DTI

Ejecutivo de Mesa de Ayuda

Revisar en el sistema el estatus del reporte

Realizar llamada de confirmacion con ellla usuario/a cuando el
estatus del reporte es “Resuelto” o su equivalente

I 3

Seguir el siguiente script : “Buen(a) dia/tarde/noche Sr./Srita./
Profesion <apellido>, habla <decir su nombre y apellido> de la
Mesa de ayuda DTI, mi llamada es en relacion del folio <indicar
numero de folio> relacionado con <indicar el caso que reporto>, el
objetivo es corroborar si su reporte ya fue resuelto y poder realizar
una encuesta de calidad”.

¢EllLa usuario/a accede a la encuesta?

Confirmar con el/la usuario/a si se le dio solucion a su incidencia|

reportada.

Realizar la siguiente preguntas:

¢ Como califica el servicio de ellla ejecutivo/a que lo atendié via
telefonica?

Malo/Regular/Aceptable/Bueno/Excelente

Terminar la llamada con el/la usuario/a: “Sr./Srita./

¢ Como califica el servicio de él o la especialista que lo atendié en
campo?
Malo/Regular/Aceptable/Bueno/Excelente

» Profesion <apellido> agradezco su tiempo, en DTI
estamos para servirle”.

Fin
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Nombre del Procedimiento para el desarrollo de portales y paginas Web del Gobierno
Procedimiento: Municipal.
Objetivo: Analizar, planear y desarrollar el Portal Integral del H. Ayuntamiento de Puebla y

sus micrositios asociados, en base a buenas practicas y metodologias de
desarrollo para obtener portales y paginas Web con calidad de contenido para la
audiencia, administrables y de facil mantenimiento.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacién del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 38 Fracciones |,
My V.

Lineamiento para el desarrollo y uso del portal WEB del H. Ayuntamiento del
Municipio de Puebla, Articulo 9.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5 Gobierno Digital.

5.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacién interna y externa del
gobierno municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1 Fomentar el desarrollo de y nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

5. Fortalecer y actualizar de manera permanente la pagina de internet del
Ayuntamiento.

Politicas de Operacion:

1. EllLa Servidor/a Publico/a de la Dependencia deberd solicitar via oficio
dirigido a el o la Titular de la Direccion de Tecnologias de la Informacion, el
desarrollo de portal o pagina Web.

2. El o La Analista Consultivo A en coordinacion con el/la Servidor/a Publico/a
de la Dependencia o entidad solicitante definiran los objetivos del sitio o
pagina, la audiencia y los servicios que se requieran y quedaran asentados
en el formato de Planeacion Inicial.

3. La informacion del contenido del portal o pagina, debera ser validada por los
0 las Enlaces designados de la Direccién de Comunicacion Interna,
Contenidos Digitales y Difusion, adscrita a la Coordinacion de Comunicacion
Social.

4. El sitio o pagina se entregara junto con el formato oficial autorizado por la
Contraloria Municipal “Liberacion de Soluciones de Desarrollo o
Mantenimiento de Portales y Paginas Web” REF 108-B/SAT1/1213.

Tiempo Promedio de
Gestion:

Variable.
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Descripcion del Procedimiento: para el desarrollo de portales y paginas Web del Gobierno Municipal.

Responsable No. Actividad FERIADE Tantos
Documento
Jefe/a del Recibe oficio solicitando lo siguiente:
» Desarrollo de portales o, -
Departamento de 1 - , Oficio
Enlace Tecnologico » Desarrollo de paginas o secciones Web.
Turna a el o la Analista Consultivo A.
Jefe/a del Genera documento de planeacion y firma
Departamento de 2 |acuerdo entre el o la solicitante y prestador/a
Enlace Tecnoldgico del servicio.
El o La Analista 3 Analiza peticion con la finalidad de estructurar Oficio
Consultivo A el proyecto.
Solicita informacién acerca del contenido de
El o La Analista 4 la pagina y/o sitio para realizar analisis, define
Consultivo A objetivo, y servicio, agenda reuniéon con
Servidor/a Publico/a de la Dependencia.
| . Genera documento de planeacion inicial de la
o La Analista 5 | pag tal Web. defi ructura de | Documento de
Consultivo A pagina o portal Web, detine estructra de fa planeacion
pagina o portal Web.
Realiza distribucion de los contenidos en la
. pagina del portal mediante diagramas de
EICoorI;:uﬁir:/zzhzta 6 |distribucién y envia bocetos a el o la Analista
de la Direccién de Comunicacion Interna,
Contenidos Digitales y Difusion.
Elabora bocetos de disefio para la pagina o
portal Web, solicita a ellla Servidor/a
El o La Analista 7 l,DUb“CO/a d.e la Pependenma S.O“C!t,a nte y a el Boceto 1 Original
area de Direccion de Comunicacion Interna,
Contenidos Digitales y Difusion, reunirse para
revision.
Servidor/a Publico/a Revisa bocetos de la pagina o portal Web.
. ¢,Se aprueba boceto? .
de la Dependencia | 8 _ - Boceto 1 Original
Solicitante * No: Regresa a la actividad no. 7
De lo contrario:
Solicita reunion con el/la Servidor/a Publico/a
El o La Analista de la Dependencia solicitante o via correo
9 |electronico, con la finalidad de recabar

Consultivo A

informacion para el contenido de la pagina o
portal Web.
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Formato o

Responsable No. Actividad Tantos
Documento
Servidor/a Publico/a Integra y remite informacion a el area de Documentos
de la Dependencia | 10 | Comunicacion Social para el contenido de la i 1 Original
. - Informacién
Solicitante pagina o portal Web.
Direccion de Recibe la informacion, analiza;
Comunicacion 11 ¢ Es correcta?
Interna, Contenidos No: Regresa a la actividad 7.
Digitales y Difusion De lo contrario:
. Recibe informacion y asigna personal para el
Elola Anahsta 12 |desarrollo de la pagina o portal Web
Consultivo A , .
turnandola a los o las Analistas.
El 0 La Analista 13 Desarrolla !a pagina o .portal Web y remiten a
el o la Analista Consultivo A.
Capacita a el o la Enlace de la Dependencia,
El o La Analista 14 | que seréa el encargado del mantenimiento del
Portal.
. Agenda reunion con ellla Servidor/a Publico/a
El o La Analista . - .
. 15 |de la Dependencia solicitante para liberar
Consultivo A .
pagina.
Jefe/a del
Departamento de
Enlace Tecnolp gico Firma acuerdo de Liberaciéon de Soluciones
El o La Analista L .
Consultivo A 16 dg I?esarrollo 0 Mantenimiento de Portales y Formato 2 Originales
. o Paginas Web. REF 108-B/SATI/1213.
Servidor/a Publico/a
de la Dependencia
Solicitante
Agenda reunion con ellla Servidor/a Publico/a
El o La Analista 17 de la Dependencia solicitante para liberar la Expediente 2 Carpetas

Consultivo A

pagina.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Desarrollo de Portales y Paginas Web del Gobierno Municipal

Jefe/a de Departamento de Enlace
Tecnolégico

El o La Analista Consultivo A

Servidor/a Publico/a de la Dependencia

El o La Analista Solicitante

Inicio

Recibe oficio  solicitando lo
siguiente:

[Desarrollo de portales o
[Desarrollo de paginas o secciones
Web. Turna a él o la Analista
Consultivo A.

Genera documento de planeacion
y firma acuerdo entre el o la
solicitante y prestador/a  del
servicio.

Analiza peticion con la finalidad de
estructurar el proyecto.

Solicita informacion acerca del
contenido de la pagina ylo sitio
para realizar andlisis, define
objetivo, y servicio, agenda
reunion con servidor/a publico/a de
la Dependencia.

Genera documento de planeacion
inicial de la pagina o portal web,
define estructura de la pagina o
portal web.

Documento de Plal

6

Realiza distribucion  de  los
contenidos en la pagina del portal
mediante diagramas de
distribucion y envia bocetos a él o
la Analista de la Direccion de
Comunicacion Interna, Contenidos
Digitales y Difusion.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Desarrollo de Portales y Paginas Web del Gobierno Municipal

El o La Analista Consultivo A

Elo La Analista

Servidor/a Publico/a de la Dependencia
Solicitante

Direccion de Comunicacion Interna,
Contenidos Digitales y Difusion.

o

Elabora bocetos de disefio para la
pagina o portal Web, solicita a el/la
Servidor/a  Publico/a de la
Dependencia Solicitante y a el
area de Direccion de
Comunicacion Interna, Contenidos
Digitales y Difusion, reunirse para
revision.

Revisa bocetos de la pagina o

portal Web

Solicita reunion con ellla Servidor/
a Publico/a de la Dependencia

con la finalidad de
informacion para el contenido de la
péagina o portal Web.

solicitante o via correo electrénico, |

recabar |~

o

12

Recibe informacion y asigna

personal para el desarrollo de la|_

10

Integra y remite informacion a la
Direccion ~ de  Comunicacion
Interna, Contenidos Digitales y+—
Difusion, para el contenido de la
péagina o portal Web.

Recibe informacion y analiza

Formato

los o las Analistas.

pagina o portal Web turnandola a|

¢Informacion
correcta?

No
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Desarrollo de Portales y Paginas Web del Gobierno Municipal

Jefe/a de Departamento de Enlace
Tecnologico

El o La Analista Consultivo A El o La Analista

Servidor/a Publico/a de la Dependencia

Solicitante

Desarrolla la pagina o portal Web
y remiten a el o la Analista
Consultivo A.

Capacita a el o la enlace de la
Dependencia, que serd el
encargado del mantenimiento del
Portal.

Agenda reunién con elfla Servidor/
a Publico/a de la Dependencia
solicitante para liberar pagina.

Firma acuerdo de Liberacion de
Soluciones de Desarrollo o
Mantenimiento de Portales 'y
Paginas Web.

Agenda reunion con ellla servidor/
a plblico/a de la dependencia
solicitante para liberar la pagina
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Formato

Secretania de Administracién
y Tecnologias de la Informacion

Cirecriin de Temadogias de |3 Infommaciin
Depgtamento Enbce Temaoligico

Liberacion de Soluciones de Desamollo o Mantenimiento de Portales y Paginas Web

Araa qus lo solicita; w |Fe-c ha: @
Mom bira gl Progacto: @
Departamentn:

Elabord @ Aprobd @ Rewvisd @

Fecha: @ Fecha; Fecha: @

Firma Firma Firma
Deseripeitn del trabajo;
Tipo de entrega;
B e i

REF 108-B/5ATIHZ13
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Instructivo de llenado del Formato de Liberacion de Soluciones de Desarrollo o Mantenimiento de

Portales y Paginas WEB
REF.108-B/SATIM213

Notas generales:

v Elformato debera ser llenado con letra Arial Narrow 12, en mayUsculas y mindsculas.

v El formato debera ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresién para los/las usuarios/as de
los tramites y servicios.

v El formato no debera ser modificado ya que esta autorizado y registrado por la Contraloria Municipal, por
lo que no se deberan agregar u omitir campos, so6lo en los casos explicitamente indicados se podran
agregar renglones o filas.

v La clave es asignada por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control una vez
que ha verificado la Informacién.

Llenado de formato:

N -

Nookhow

10.
1.
12.
13.
14.
15.

Area que lo solicita: Anotar el area que solicita el mantenimiento.

Fecha: Escribir la fecha en que se realiza la solicitud empezando por dia, mes y afio separados por
guiones.

Nombre del proyecto: Anotar el nombre del proyecto.

Elaboro: Asentar el nombre de la persona que elabora la solicitud.

Aprobo: Asentar el nombre de la persona que aprueba la solicitud.

Revisé: Asentar el nombre de la persona que revisa la solicitud.

Fecha: Escribir la fecha en que se elabora la solicitud empezando por dia, mes y afio separados por
guiones.

Fecha: Escribir la fecha en que se aprueba la solicitud empezando por dia, mes y afio separados por
guiones.

Fecha: Escribir la fecha en que se revisa la solicitud empezando por dia, mes y afio separados por
guiones.

Firma: Correspondiente a la persona que elabora la solicitud.

Firma: Correspondiente a la persona que aprueba la solicitud.

Firma: Correspondiente a la persona que revisa la solicitud.

Descripcion del trabajo: Detallar las actividades que se realizar durante el mantenimiento.

Tiempo de entrega: Anotar el tiempo en el quedara concluido el mantenimiento.

Anexos: Escribir datos adicionales.
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Nombre del Procedimiento para el mantenimiento de portales y paginas Web del Gobierno

Procedimiento: Municipal.

Objetivo: Mantener actualizado el contenido y/o estructura del portal o pagina Web, para
que los/las ciudadanos accedan a informacién confiable y puedan realizar
cualquier tramite o consulta sobre los servicios que ofrece el Gobierno Municipal.

Fundamento Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la

Legal: Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 38 Fracciones IV

y V.

Lineamiento para el desarrollo y uso del portal WEB del H. Ayuntamiento del
Municipio de Puebla, Articulo 13.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5 Gobierno Digital.

5.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacién interna y externa del
gobierno municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

5.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

5. Fortalecer y actualizar de manera permanente la pagina de internet del
Ayuntamiento.

Politicas de Operacion:

1. Se realiza la solicitud via oficio y/o correo electrénico; llenando el formato
‘Acuerdo cambios para el desarrollo o mantenimiento de portales y paginas
web”, con numero de registro: REF. 107-A/SATI/1213.

2. Se efectuan las actualizaciones por los cambios y se responden por el
medio que se hayan solicitado (oficio, correo).

3. Es responsabilidad del o la solicitante revisar que se hayan efectuado las
actualizaciones de contenido.

Tiempo Promedio de
Gestion:

Variable.
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Descripcion del Procedimiento: para el mantenimiento a portales y paginas Web del Gobierno Municipal.

Consultivo A

técnica.

Responsable No Actividad FEiELD @ Tantos
Documento
Realiza analisis de viabilidad para el
El o La Analista 1 mantenimiento a la pagina o portal Web |  Analisis de
Consultivo A de ellla Servidor/a Publico/a de la| viabilidad
Dependencia Solicitante.
Agenda reunion con ellla Servidor/a
El o La Analista 9 Publico/a de la Dependencia o entidad
Consultivo A solicitante para presentar analisis de
viabilidad y realiza acuerdo de cambios.
El o La Analista 3 Prepara cronograma de actividades para Archivo
Consultivo A la asignacion de tareas. Electronico
Solicita informacion relevante a ellla
, Servidor/a Publico/a de la Dependencia o
El o La Analista . - o
. 4 |entidad solicitante para inicio del
Consultivo A - L
mantenimiento de la pagina o portal
Web.
Servidor/a Publico de la Entrega informacion necesaria para
Dependencia 5 | mantenimiento de la pagina o portal Web
Solicitante a el o la Analista Consultivo A.
El o La Analista Turng la informacién y asigna a el ola
. 6 |Analista, para el mantenimiento de la
Consultivo A .
pagina o portal Web.
El o La Analista 7 Realiza mantenimiento de la pagina o
portal Web.
El o La Analista 8 Libera mantenimiento de la pagina o
Consultivo A portal Web de un ambiente de pruebas.
El o La Analista Integra expediente del mantenimiento de
9 |la pagina o portal Web en una carpeta| Expediente 2 Originales
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Mantenimiento a Portales y Paginas Web del Gobierno Municipal

El o La Analista Consultivo A

Servidor/a Publico/a de la Dependencia Solicitante

Elo La Analista

Inicio

1

Realiza andlisis de viabilidad para el
mantenimiento a la pagina o portal Web de el/
la Servidor/a Publico/a de la Dependencia
Solicitante.

Analisis de viabilidad

Agenda reunion con ellla Servidor/a Pblico/a
de la Dependencia o entidad solicitante para
presentar andlisis de viabilidad y realiza
acuerdo de cambios.

Prepara cronograma de actividades para la
asignacion de tareas.

Archivo Electronico

Solicita informacion relevante a ellla Servidor/
a Publico/a de la Dependencia o entidad

Entrega  informacion  necesaria  para

solicitante para inicio del mantenimiento de la
pagina o portal Web.

mantenimiento de la pagina o portal Web a él
o la Analista Consultivo A.

Y 6

Turna la informacion y asigna al Analista (A),

_|Realiza mantenimiento de la pagina o portal

para el mantenimiento de la pagina o portal
Web.

Libera mantenimiento de la pagina o portal

Web.

Web de un ambiente de pruebas.

Formato

Integra expediente del mantenimiento de la
péagina o portal Web en una carpeta técnica.

Expediente
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Nombre del Procedimiento para la implementacién y monitoreo de los puntos de conexién de
Procedimiento: internet gratuito.
Objetivo: Instalar puntos WIFI redes tipo “mesh’, para proveer el servicio de internet

inalambrico gratuito en puntos estratégicos de la Ciudadania de Puebla,
incorporando herramientas que permita establecer un modelo de desarrollo
comunitario, personal, social y econdmico.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 34 fraccion XVIII
y 38 fraccion VIII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Incorporar Tecnologias de la Informacion para establecer vinculos de
comunicacion directos y eficientes, tanto para los servicios internos del gobierno
municipal, como en su relacion con los ciudadanos.

5.5.1. Mejorar la atencidn del servicio y comunicacion interna y externa del
gobierno municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

5.5.1.1. Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

2. Dotar de internet gratuito en espacios publicos.

Politicas de Operacion:

1. La instalacién de los puntos se realizara siempre y cuando resulte viable el
andlisis de factibilidad técnica y el andlisis social, econdémico y demogréfico
en zonas de escasos recursos.

2. Se licitara cada uno de los proyectos para la implementacion de puntos de
conexion de internet, y el Proveedor acordado firmara un contrato adecuado
a las caracteristicas especificas de cada punto de instalacion.

Tiempo Promedio de
Gestion:

Variable

Descripcion del Procedimiento: para la Implementacion y Monitoreo de los Puntos de Conexién de Internet

Gratuito.

Responsable

No. Actividad Formato o Tantos
Documento

Director/a de Tecnologias
de la Informacion

1 |Determina numero de puntos de
conexion de internet gratuito a instalar
y turna a ellla Jefe/a Departamento de
Enlace  Tecnolégico para la
elaboracion del analisis.
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Responsable No. Actividad T Tantos
Documento
Realiza andlisis social, econémico y
demogréfico en zonas de escasos
Jefe/a del Departamento o |recursos 'y elabora informe de Informe 1 Oriainal
de Enlace Tecnoldgico factibilidad técnica de voz y datos y g
remite resultados a el/la Director/a de
Tecnologias de la Informacion.
Define y autoriza la instalacion de los
Director/a de Tecnologias puntos de conexion de ague.rdo a Contrato de -
- 3 |informe de factibilidad técnica y o 1 Original
de la Informacion . - servicio
analisis  social, economico vy
demografico.
Proveedor/a 4 | Instala el punto de conexion. R eportg d © 1 Original
instalacion.
Proveedor/a 5 Agreg'al en el Sistema el punto de
conexion.
El o La Analista del Monitorea el funcionamiento del punto
Departamento de Enlace 6 | de conexiony la conectividad otorgada
Tecnoldgico por el Proveedor.
El 0 La Analista del ¢fun0|onam|ento correcto? o
Si: Elabora reporte de seguimiento, Reporte de .
Departamento de Enlace 7 . e - 1 Original
- termina Procedimiento. seguimiento
Tecnoldgico o
De lo contrario:
EloLa Analista del Reporta falla a Proveedor para| Reporte para -
Departamento de Enlace 8 9 1 Original
- reparacion. Proveedor
Tecnoldgico
Proveedor 9 |Repara e informa. Repor}g de 1 Original
servicio
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la Implementacion y Monitoreo de los Puntos de Conexion de Internet Gratuito

Director/a de Tecnologias de la Informacion

Jefe/a del Departamento de Enlace Tecnologico

Proveedor/a

Inicio

Determina nimero de puntos de
conexion de internet gratuito a
instalar y turna a ella Jefela
Departamento de Enlace
Tecnoldgico para la elaboracion
del anélisis.

Realiza andlisis social,
econémico y demografico en
zonas de escasos recursos y

»elabora informe de factibilidad
técnica de voz y datos y remite
resultados a el/la Directora/a de
Tecnologias de la Informacion.

rme

Define y autoriza la instalacion
de los puntos de conexion de
acuerdo a informe de factibilidad

técnica y  andlisis  social,
econoémico y demografico

Monitorea el  funcionamiento
demografico y de conectividad f«

» Instala el punto de conexion

Agrega en el sistema el punto de

otorgado por el proveedor.

conexion.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para la Implementacion y Monitoreo de los Puntos de Conexion de Internet Gratuito

Director/a de Tecnologias de la Informacion

Departamento de Enlace Tecnolégico

Proveedor/a

¢ Conexion
correcta?

Si

Elabora reporte de seguimiento.

Reporte de Seguimiento

Reporta falla a proveedor para

reparacion.

Reporte para prove

» Repara e informa.

Fin
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Nombre del Procedimiento del Lente Ciudadano.
Procedimiento:
Objetivo: Ser un medio efectivo y confiable para los y las ciudadanos/as, canalizando y

dando seguimiento a las peticiones que se turnan a las Dependencias que
brindan el servicio, con la finalidad de lograr el acercamiento entre la ciudadania
y el Gobierno Municipal.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacién del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 38 fraccion Il

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.2. Atencién Ciudadana y Comunicacioén Social.

5.2.1. Mejorar la atencion que brinda el Gobierno Municipal a las peticiones
ciudadanas.

5.2.1.1. Establecer mecanismos que permitan mejorar los procesos para la
atencion de las peticiones ciudadanas.

1. Impulsar el centro de Atencion Ciudadana.

Politicas de Operacion:

1. Cada una de las Dependencias del H. Ayuntamiento determinara los
tiempos de respuesta para dar seguimiento a las solicitudes.

2. Los estados del Sistema son: Captura, Produccién, Contestado, No
procede, Traslado, Revision, Resuelta, No resuelta, Imposible validar y
Validado y seran cambiados por el/la Usuario/a de acuerdo al estado del
folio.

Tiempo Promedio de
Gestion:

Variable.
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Descripcion del Procedimiento: de Lente Ciudadano

Responsable No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

Coordinador/a
Especializado/a
El o La Analista A
El o La Analista B

Recibe solicitud.

(El reporte se recibi6 via correo
electronico, por mensaje de texto SMS o
redes sociales?

Si: Pasa a 17.

De lo contrario:

Ciudadano/a 2

Realiza llamada al 072 y clasifica reporte
de acuerdo a seleccion de opcién en el
menu del conmutador.

¢ Selecciono opcion No. 17?

Si: Sistema transfiere automaticamente al
066 (emergencias). Fin.

No: ¢ Selecciond opcion No. 2?

Si: Sistema transfiere automaticamente al
Proveedor de alumbrado  publico
(Alumbrado). Fin.

De lo contrario:

¢ Selecciono opcion No. 87

Si: pasa a 3 (requiere informacion).

De lo contrario:

¢ Selecciono opcion No. 97

Si: pasa a 5 (Atencion personal).

De lo contrario:

¢ Selecciono opcién No.0?

Si: Graba mensaje de voz y pasa a 17.

De lo contrario:

Coordinador/a
Especializado/a
El o La Analista A
El o La Analista B

Emite saludo y bienvenida Institucional.
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Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Coordinador/a Busca informacion en base de datos
Especializado/a Proporciona  informacion a  ellla -
Elo La Analista A 4 ciudadano/a. Reporte 1 Original
Elo La Analista B Fin del Procedimiento.
¢ El reporte se ha hecho con anterioridad?
Coordinador/a No: Pasa a la actividad 7.
Especializado/a 5 Si: Buscar en el Sistema el reporte anterior
Elo La Analista A mediante el Numero de Reporte, numero
Elo La Analista B telefonico o nombre de ellla ciudadano/a
que reportd.
Coordinador/a
Especializado/a 6 Anota como comentario que el reporte es
El o La Analista A relncidente y guardar los cambios. Fin.
El o La Analista B
Coordinador/a Captura datos personales de ellla
Especializado/a ciudadano/a (Nombre, Apellidos, .
EloLaAnalistaA | | | Domiciio: Calle, Namero, Colonia, | Doros @@l cludadano
Elo La Analista B Teléfono, Correo electronico.
Coordinador/a - Ny
. Captura nuevo servicio, Direccion del
Especializado/a . ,
. 8 | problema, colonia, entre la calle y la calle, Folio
EloLa Analista A motivo y descripcion)
El 0 La Analista B y descripeion)
Coorc?m.a dorla Otorga numero de folio a ella
Especializado/a . . .
. 9 | Ciudadano/a para el seguimiento de la Folio
Elo La Analista A solicitud
El o La Analista B '
En automético el Sistema canaliza a la
Sistema 10 | Dependencia correspondiente.
El o La Analista 11 Revisa y asigna reportes en linea a las Reporte 1 Original

Consultivo A

Dependencias.
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Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
El o La Analista 111 Al final del dia elabora reporte diario de Reporte { Original
Consultivo A " | servicios no atendidos, mediante Sistema.
El o La Analista 1 Envia reporte de servicios no atendidos a Reporte { Original
Consultivo A las Dependencias Correspondientes.
Dependencia 1 Atiende servicio y da cambio de estado
Resuelta a los folios atendidos.
Valida respuesta con ellla Ciudadano/a
El o La Analista 1 ¢ Servicio atendido?
Consultivo A No: regresa a la actividad 12.
De lo contrario:
El o La Analista 15 Realiza encuesta de satisfaccion con el Encuesta { Original
Consultivo A Ciudadano. Fin.
. Recibe informacion por correo electrénico,
El o La Analista . . - .
) 16 | por mensaje de texto SMS, mensaje de | Correo electrénico 1 Original
Consultivo A .
voz o redes sociales.
Analiza informacién recibida.
¢ La Informacién esta completa?
_ Si: Genera reporte en Sistema y se le
Elola Apallsta 17 | contesta a el/la ciudadano/a con el nimero
Consultivo A de folio para seguimiento (por el mismo
medio que se recibi6 el reporte),
De lo contrario:
Envia mensaje al ciudadano solicitando
levantar reporte nuevamente con datos
, completos indicando datos faltantes. Este
El o La Analista . . . . - -
18 | mensaje se envia por el mismo medio en | Correo electrénico 1 Original

Consultivo A

que se recibi6 el reporte (Correo
electrénico, mensaje de texto, mensaje de
voz o redes sociales) Fin.
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Diagrama de flujo del Procedimiento Lente Ciudadano

Elo La Analista
El o La Analista

Coordinador/a Especializado/a

A
B

Ciudadano/a

Inicio

1

‘ ¢Recibe solicitud?

mensaje de texto SMS
redes sociales?

| reporte se recibio6 via
correo electrénico, por

o

2

Realiza llamada al 072 y clasifica
. |reporte de acuerdo a la seleccion

|

Emite saludo y
Institucional

bienvenida
-

de opcion en el ment del
conmutador.

No
¢ Selecciond
opcion No. 1

transfiere

2.1

Sistema
automaticamente al 066

Fin

¢ Seleccioné opcion No. 2

Sl 22

Sistema transfiere No
automaticamente al proveedor
de alumbrado publico

Fin

.

datos

ciudadano/a.
Fin del procedimiento

Busca informacién en base de

Proporciona informacion a ellla

Base de datos

¢ Seleccioné opcion No. 8

Si
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Diagrama de flujo del Procedimiento Lente Ciudadano

Coordinador/a Especializado/a
El o La Analista A Ciudadano/a
El o La Analista B

No Si
¢El reporte se ha hecho
con anterioridad

I,

Busca en el sistema el reporte
anterior mediante el nimero de
reporte, nimero telefénico o
nombre del ciudadano que

¢ Seleccioné opcion No. 9

¢ Seleccioné opcion No. 0

reportod
. 6
Anota como comentario que el
reporte es reincidente y guarda
los cambios. Graba mensaje de voz y pasa a
actividad 17
Fin

?

Captura datos personales del
ciudadano (Nombre Apellidos,
domicilio, calle, numero, colonia,
teléfono, correo electronico
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Diagrama de flujo del Procedimiento Lente Ciudadano

Coordinador/a Especializado/a
Elo La Analista A
El o La Analista B

El o La Analista Consultivo A

Ciudadano/a

8

Captura nuevo servicio
(Secretaria, Area,  Solicitud,
Direccion del Problema, Colonia,
“entre la calle y la calle”, motivo y
descripcion)

v 9

Otorga numero de folio al

Ciudadano para el seguimiento
de la solicitud.

10

En automatico el sistema
canaliza a la dependencia
correspondiente.

1

Revisa y asigna reportes en

13

Atiende servicio y da cambio de

linea a las dependencias.

v 1.1

Al final del dia elabora reporte
diario de servicios no atendidos,
mediante sistema.

Y 12

Envia reporte de servicios no
atendidos a las Dependencias ——
Correspondientes.

Valida respuesta con el

» estado (R ta) a los folios
atendidos

Ciudadano

¢Servicio atendido?

Realiza encuesta de satisfaccion
con el ciudadano
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Diagrama de flujo del Procedimiento Lente Ciudadano

El o La Analista Consultivo A

16

Electrénico,

redes sociales

Recibe informacién por Correo
por mensaje de
texto SMS, mensaje de voz o

Analiza informacion recibida

¢La
Informacién esta
Completa?

18

Envia mensaje al ciudadano
solicitando  levantar  reporte
nuevamente con datos
completos indicando  datos
faltantes. Este mensaje se envia
por el mismo medio que se

recibio el reporte.

Fin
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Nombre del Procedimiento para la administracion de cuentas de correo electronico

Procedimiento: institucional del H. Ayuntamiento de Puebla.

Objetivo: Organizar, y controlar las cuentas de correo electronico institucional del H.
Ayuntamiento de Puebla, de acuerdo a las solicitudes de las Dependencias y
organismos no centralizados adscritos a este, con el fin de agilizar el manejo de
la informacion y reducir el uso de recursos materiales.

Fundamento. Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la

Legal: Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 38 fraccion IlI.

Lineamientos para el Uso del Correo Electrénico del Honorable Ayuntamiento del
Municipio de Puebla.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Gobierno Digital.

5.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacién interna y externa del
gobierno municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

5.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del gobierno municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion:

1. La solicitud de creacién de cuenta, sera via oficio, dirigido a el o la titular de
la Direccion de Tecnologias de la Informacion, debiendo especificar si es
para uso individual (Servidor/a Publico/a) y/o programa o proyecto.
Para el caso de la cuenta de correo electronico individual deberd incluir en el
oficio lo siguiente:

» Nombre completo de el/la Servidor/a Publico/a.

* Puesto

» Unidad Administrativa de la Dependencia o entidad adscrita.

* Numero de Control.
Para el caso de la cuenta de correo electrénico de un programa o proyecto
debera incluir en el oficio lo siguiente:

» Nombre completo del programa o proyecto;

* Nombre completo de ellla (los/las) Servidor/a (es/as) Publico/a(s)

encargado/a(s);

* Puesto de el/la (los/las) Servidor/a(es/as) encargado(s).

2. El nombre de cuenta de correo electronico, sera de acuerdo a los
Lineamientos para el Uso del Correo Electronico del Honorable
Ayuntamiento del Municipio de Puebla que se encuentren vigentes y
publicados en el portal del H. Ayuntamiento de Puebla.
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3. La Coordinacion Administrativa

de la Dependencia solicitante, debera

informar a la Direccion de Tecnologias de Informacion, los movimientos del
personal (bajas y cambios) que tengan cuenta de correo electronico
institucional, para las acciones correspondientes, con el fin de evitar el mal
uso de la cuenta en mencién y la generacién de una base de datos de
cuentas de correo electronico obsoleto.

Tiempo Promedio de
Gestion:

5

dias.

Descripcion del Procedimiento: para la administracion de cuentas de correo electronico institucional del H.

Ayuntamiento de Puebla.

Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Jefela del Departar’ngnto 1 | Recibe oficio y turna para su atencién. Oficio
de Enlace Tecnoldgico
Revisa oficio e informa a el o la Analista
A
La solicitud es:
JAlta?
¢ Configuracion?
. ; Respaldo? Cuenta de
Elo La Analista ¢ e§pa do correo .
. 2 | ¢Baja? s 1 Original
Consultivo A , . - electrénico
Crea cuenta y la envia mediante oficio Oficio
en sobre cerrado.
¢Requiere configurar su cliente de
correo? Pasa a actividad 3.
¢ Respaldo? Pasa a actividad 4.
¢Baja? Pasa a actividad 5.
El o La Analista A 3 Acudg a la Dependencia sphmtante.
Configura computadora. Fin de proceso.
Acude a la Dependencia solicitante y Respaldo
Elo La Analista A 4 |realiza respaldo de la cuenta de correo Correo
electrénico. Fin de proceso. electrénico
El o La Analista A 5 Desactiva cuenta de la base de datos e

informa al solicitante. Fin.
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Diagrama de flujo del Proced

ion de Cuentas de Correo Electronico Institucional del H. Ayuntamiento de Puebla.

Jefe/a de Departamento

El o La Analista Consultivo A

Elo La Analista A

Inicio

!

. | Revisa oficio e informa a el o la Analista

2

Recibe oficio y turna para su atencion.

A

Respaldo

21
a solicitud es:
(Alta? ) . ]
; Confi ion? Alta | Crea cuenta y la envia mediante oficio en
¢ 'Re;paldo’) ) sobre cerrado
é ?
¢Baja?
Configuracion i 5

| Acude a la dependencia solicitante.

Configura computadora.

S

@ 4

Acude a la dependencia solicitante y
realiza respaldo de la cuenta de correo
electronico

Correo Electronico

Desactiva cuenta de la base de datos e
informa al solicitante

5

Cuenta de Correo Electronice
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Nombre del Procedimiento para el Programa de Capacitacion en Computacién en las Juntas
Procedimiento: Auxiliares y/o Organismos de la Ciudad de Puebla.
Objetivo: Mejorar la comunicacion entre los/las ciudadanos/as y sus autoridades mediante

el uso de las tecnologias de informacidn, reduciendo la brecha tecnolégica en el
Municipio de Puebla.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulos 34 fraccion XVIII
y 38 fraccion VIII.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Incorporar Tecnologias de la Informacién para establecer vinculos de
comunicacion directos y eficientes, tanto para los servicios internos del gobierno
municipal, como en su relacion con los ciudadanos.

9.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
gobierno municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

5.5.1.1. Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

Politicas de Operacion:

1. Se proporcionara capacitacién en materia de tecnologias de informacion

(computacion) en las Juntas Auxiliares y organismos desconcentrados del

H. Ayuntamiento de Puebla, con apoyo de laboratorios méviles.

2. Todos los cursos tienen una duracion: 3 meses (60 horas).

3. Para que de inicio un curso es necesario contar con 10 alumnos como
minimo.

4. Alinicio del curso, se debe informar a los/las alumnos/as inscritos/as que a
partir de 3 faltas no podran graduarse.

5. Los cursos a impartir son: Basico, Avanzado y Tercer Nivel.

» Basico (Tecnologia y Comunidad) y Avanzado (Tecnologia en el
Trabajo), estan dirigidos a nifios a partir de 8 afios en adelante, una vez
concluidos recibiran diploma expedido por el H. Ayuntamiento de
Puebla y certificado Intel, con el siguiente temario:

e Baésico:
Introduccién a la computacion
Graficos
Procesador de texto
Hojas de calculo
Presentaciones
Multimedia
Internet
Proyecto

» Avanzado:
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Publisher
Movie Maker
Nero
Photoscape
Blogs
Worpress
Internet
Tramites
Proyecto

e Tercer Nivel (Tecnologia y emprendimiento), estd dirigido a
personas de 18 afios en adelante, una vez concluido recibiran
diploma expedido por el H. Ayuntamiento de Puebla y certificado
Intel, con el siguiente temario:

Recordando el curso Basico y Avanzado

Introduccién Tercer Nivel (Tecnologia y emprendimiento)

|dea de negocio

Finalizando idea de negocio

Plan operativo

Estructura de la organizacion

Métodos de publicidad y promocién de la empresa

Plan financiero de la empresa

Software de apoyo para manejo del proyecto y empresa ya en

marcha.

6. El/La capacitador/a debera apegarse a lo siguiente politicas establecido por
la Direccion:

Llegar a tiempo a clase.
Respetar el horario de clase.
Seguir el cronograma establecido en tiempo y forma.
Tratar con cordialidad y respeto a los/las alumnos/as, asi como al
personal de la Junta Auxiliar y/u organismo.
Difundir el curso con los medios proporcionados por el Departamento
de Enlace Tecnoldgico. Por ejemplo: volantes, tripticos, plumas,
lonas, cambaceo.
Apoyar en los temas referentes a las graduaciones.
Reportar de manera inmediata al Departamento de Enlace
Tecnologico los problemas de conexién a Internet.
Reportar su horario, asistencias y/o inasistencias al Departamento de
Enlace Tecnoldgico y Juntas Auxiliares.
Entregar la informacion solicitada en los formatos establecidos en
tiempo y forma al Departamento de Enlace Tecnoldgico:

Control de asistencia de los/las alumnos/as, en el formato Control
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de Asistencia - Comunidad Digital, autorizado por la Contraloria
con numero de registro: REF.1121/SATI/1113
Control de diplomas recibidos por los/las alumnos/as, en el
formato Lista de Diplomas Entregados — Comunidad Digital,
autorizado por la Contraloria con numero de registro:
REF.1122/SATI/1113
Evaluacion del programa, en el formato Evaluacion del Programa
- Comunidad Digital, autorizado por la Contraloria con nimero de
registro REF.1124/SATI/1113
Evaluacién de desempefio de ellla capacitador/a, en el formato
Evaluacion de Desempefio del Capacitador — Comunidad Digital,
autorizado por la Contraloria con numero de registro
REF.1123/SATI/1113
Los permisos de cualquier tipo deberan ser solicitados con
anticipacion al Departamento de Enlace Tecnoldgico.
Sélo seran validos los justificantes médicos del IMSS.
Presentarse en la oficina del Departamento de Enlace Tecnoldgico
para firma de némina en la fecha indicada.
Seguir todas las indicaciones del Departamento de Enlace
Tecnoldgico en tiempo y forma.
Reportar al Departamento de Enlace Tecnolégico los problemas con
el personal de la Junta Auxiliar y/u organismo, o cualquier persona
relacionada con la capacitacion.
Esta prohibido transportar el equipo asignado, es necesario solicitar
apoyo a la Junta Auxiliar y/u organismo y/o Departamento de Enlace
Tecnoldgico.

EllLa capacitador/a vigilara que durante la capacitacion, el/la alumno/a
cumpla con lo siguiente:

Llenar y firmar el formato de Inscripcién a Cursos de Computacion,
otorgado por ellla capacitador/a y autorizado por la Contraloria con
numero de registro REF.971/SATI/0612.

Llegar 5 minutos antes de comenzar la capacitacion.

Atender las indicaciones de el/la capacitador/a.

Después de iniciar la capacitacion no salir constantemente.

Colocar celular en modo silencioso.

Hacer buen uso de los equipos y mobiliario utilizado en la
capacitacion.

Al terminar la capacitacion dejar en orden el salén de clase.

Evitar cualquier accion que perturbe la tranquilidad como introducir
grabadoras, radios o cualquier equipo analogo.

No introducir comidas y/o bebidas.
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* No fumar dentro del salén.

8. La verificacion para instalar un centro de capacitacion se basa en los
siguientes factores:

e Ser Junta Auxiliar, Organismos Desconcentrado u Organismo
Descentralizado, ubicado dentro del Municipio de Puebla.

» Cobertura de internet por el proveedor actual.

» Espacio adecuado a las necesidades del curso.

« El titular o representante del Junta Auxiliar y/u organismo sera el
responsable sobre el resguardo de los equipos y mobiliario.

9. La seleccion del capacitadores se realizara a través de un reclutamiento
de personal con conocimiento en materia de Tecnologias de la
Informacioén, los candidatos a ocupar el puesto realizaran una evaluacion
de conocimiento, prosiguen con una entrevista personal, y en base a los
resultados se llevara a cabo la eleccién de capacitador adecuado. Todo
este proceso esta a cargo del Departamento de Enlace Tecnoldgico.

10. La gestion de recursos tecnoldgicos y materiales para un centro de
capacitacion, se gestiona ante la Direccion de Tecnologias de la
Informacién, misma que trabajara en conjunto con el Departamento de
Enlace Tecnoldgico.

Tiempo Promedio de 3 meses.
Gestion:
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Descripcion del Procedimiento: para el programa de capacitacion en computacion en las Juntas Auxiliares y/o
Organismos de la Ciudad de Puebla.

F
Responsable No. Actividad ormato o Tantos
Documento
Verifica el centro de capacitacion.
Jefe/a del Departamento .
L ¢ Es nuevo el centro de capacitacion?
de Enlace Tecnologico 1 No: pasa a la actividad 7
El o La Analista A/B -pasaaia '
De lo contrario:
Jefela del Departamento Elige  ubicacion ara centro de
de Enlace Tecnologico 2 cagacitacién P Convenio 3 Originales
El o La Analista A/B P '
Jefe/a de Departamento de Realiza en analisis de factibilidad técnicae| Anélisis de
Acceso, Conectividad e 3 |informa a el/la Director/a y a el/la Jefe/a| factibilidad 1 Original
Infraestructura del Departamento de Enlace Tecnoldgico. técnica
Jefe/a del Departamento 4 Gestiona  recursos  tecnolégicos Yy
de Enlace Tecnoldgico materiales para el programa.
Departamento de Acceso, .
o Instala la Infraestructura necesaria en el
Conectividad e 5 .y
centro de capacitacion.
Infraestructura
Jefe/a del Departamento . .
- Selecciona a los/las capacitadores/as y
de Enlace Tecnologico 6 supervisa las actividades de estos
El o La Analista A/B P '
Jefela del Departamento Elabora temario de acuerdo al pro'grama
L Intel Aprender y a las necesidades , -
de Enlace Tecnologico 7 especificas del lugar en el que se Temario 1 Original
El 0 La Analista A/B SSpeclt : g
impartiran los cursos.
Jefe/a del Departamento .
- Instruye a los/las capacitadores/as sobre
de Enlace Tecnoldgico 8 el temario
El o La Analista A/B '
Acuerda con ellla representante de la
Jefe/a del Departamento Junta Auxiliar y/u organismo, los horarios
de Enlace Tecnologico 9 |en los que se daran los cursos y presenta

El o La Analista A/B

a ellla capacitador/a.
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Responsable

No.

Actividad

Formato o
Documento

Tantos

Capacitador/a

10

Realiza promocion del programa e inscribe
a los/las alumnos/as con las herramientas
del Ayuntamiento de Puebla.

Capacitador/a

11

Informa lista de inscritos/as a el/la Jefe/a
del Departamento de Enlace Tecnoldgico,
a través del control de asistencia de
los/las Alumnos/as de forma semanal en
archivo digital y quincenal de forma
impresa en el formato Control de
Asistencia -  Comunidad  Digital,
autorizado por la Contraloria con numero
de registro: REF.1121/SATI/1113.

Lista de
inscriptos/as

1 Original

Capacitador/a

12

Imparte clases de acuerdo a temario y
horario establecidos en el programa de 3
meses.

Capacitador/a

13

Remite lista de alumnos/as a graduarse 3
semanas antes de que termine el curso
vigente.

Lista de
graduados/as

1 Original

Capacitador/a

14

Aplica evaluacion final sin previo aviso a
el/la alumno/a.

Evaluacién

1 Original

Capacitador/a

15

Entrega en el Ultimo mes del curso, a el/la
alumno/a una evaluacion del programa en
el formato Evaluacién del Programa -
Comunidad Digital, autorizado por la
Contraloria con numero de registro:
REF.1124/SATI/1113.

Formato

1 Original

Jefe/a del Departamento
de Enlace Tecnologico
El o La Analista A/B

16

Aplica en el ultimo mes del curso, a ellla
Capacitador/a  una  evaluacién  del
desempefio de ellla capacitador/a, a
través del formato Evaluacion de
Desempefio del Capacitador — Comunidad
Digital, autorizado por la Contraloria con
numero de registro: REF.1123/SATI/1113.

Formato

1 Original
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Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Elabora diplomas para los/las alumnos/as
del H. Ayuntamiento, y da seguimiento a la
entrega del reconocimiento Intel. _
El o La Analista A/B 17 |Lleva un control de diplomas recibidos por Diplomas { Original
los/las alumnos/as en el formato Lista de Formato
Diplomas Entregados - Comunidad
Digital, autorizado por la Contraloria con
numero de registro: REF.1122/SATI/1113.
El o La Analista A/B 18 | Elabora reporte de generacion. Reporte 1 Original
Capacitador/a 19 | Organiza graduacion.
Departamentcl) d.e Enlace Entrega diploma del H. Ayuntamiento de Diploma ,
Tecnoldgico 20 . . Variable
Puebla y reconocimiento Intel. Reconocimiento

El o La Analista A/B
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Diagrama de Flujo para el Procedimiento para el Programa de Capacitacién en Computacion en las Juntas Auxiliares y/o Organismos de la Ciudad de Puebla.

Jefe/a del Departamento de Enlace Tecnoldgico
El o La Analista A/B

Jefe/a de Departamento de Acceso, Conectividad e

Infraestructura Capacitador/a

Inicio

Verifica el centro de capacitacion

¢ Es nuevo el
centro de
apacitacion?

Elige ubicacion para centro de

Realiza en andlisis de factibilidad
técnica e informa a ellla Director/a y a

capacitacion.

Convenio

“lella Jefela del Departamento de
Enlace Tecnoldgico.

Andlisis de factibilidad técnica

v 4

Gestiona recursos tecnolégicos y

Instala la Infraestructura necesaria en

materiales para el programa.

el centro de capacitacion.

v 6

Selecciona a los/las capacitadores/as
y supervisa las actividades de estos.

Y 7

Elabora temario de acuerdo al
programa Intel Aprender y a las
necesidades especificas del lugar en
el que se impartiran los cursos.

Temario
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Diagrama de Flujo para el Procedimiento para el Programa de Capacitacion en Computacion en las Juntas Auxiliares y/o Organismos de la Ciudad de Puebla.

Jefe/a del Departamento de Enlace Tecnologico
El o La Analista AB

Jefe/a de Departamento de Acceso, Conectividad e

Infraestructura

Capacitador/a

Instruye a los/las capacitadores/as
sobre el temario.
l g

Acuerda con elfla Presidente/a de la
Junta Auxiliar o Director/a de la

10

Realiza promocion del programa e
inscribe a los/las alumnos/as con las

institucion, los horarios en los que se
daran los cursos y presenta a ella
capacitador/a.

"|herramientas del Ayuntamiento de
Puebla.

"

Informa lista de inscriptos/as a ellla
Jefe/a del Departamento de Enlace
Tecnoldgico, a través del control de
asistencia de losflas Alumnos/as de
forma semanal en archivo digital y
quincenal de forma impresa en el
formato Control de Asistencia -
Comunidad Digital, autorizado por la
Contraloria con numero de registro:
REF.1121/SATI/1113.

Lista de inscriptos/as

Imparte clases de acuerdo a temario y
horario establecidos en el programa de
3 meses.

13

Remite lista de alumnosias a
graduarse 3 semanas antes de que
termine el curso vigente.

Lista de graduados/as
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Diagrama de Flujo para el Procedimiento para el Programa de Capacitacion en Computacion en las Juntas Auxiliares y/o Organismos de la Ciudad de Puebla.

Jefe/a del Departamento de Enlace Tecnologico
El o La Analista AB

Jefe/a de Departamento de Acceso, Conectividad e

Infraestructura Capacitador/a

16

Entrega en el (iltimo mes del curso, a
ella alumno/a una evaluacion del
desempefio de el/la capacitador/a, a
través del formato Evaluacion de|

Desempefio del Capacitador -
Comunidad Digital, autorizado por la
Contraloria con nimero de registro:
REF.1123/SATI/1113.

Formato

17

Elabora  diplomas para los/las
alumnos/as del H. Ayuntamiento, y da
seguimiento a la entrega del
reconocimiento Intel.

Lleva un control de diplomas recibidos
por los/las alumnos/as en el formato
Lista de Diplomas Entregados -
Comunidad Digital, autorizado por la
Contraloria con numero de registro:
REF.1122/SATI/113.

Diplomas

18

Elabora reporte de generacion.

19

Organiza graduacion.

20

4

Entrega diploma del H. Ayuntamiento
de Puebla y reconocimiento Intel.

Diploma
Reconocimiento

14

Aplica evaluacion final sin previo aviso
aellla alumno/a.

Evaluacion

15

Entrega en el Ulimo mes del curso, a
ella alumno/a una evaluacion del
programa en el formato Evaluacion del
Programa - Comunidad Digital,
autorizado por la Contraloria con
numero de registro: REF.1124/SATI/
1113,
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Formato

AT
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Control de Asistencia - Comunidad Digital

Horario de: a 2
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¥ Tecnologias de la Infarmacion
Direccion de Tecnolbgias de la informacion
Departamento de Enlace Tecnolbgico

Junta Auxiliar: (D

S
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NS

Nombre

Dias \ 5 )
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Instructivo de llenado del Formato Evaluacion del Desempefio del
Control de Asistencia - Comunidad Digital
REF.1121/SATI/1113

Notas generales:

v El formato debera ser llenado con letra Arial Narrow 12, en mayUsculas y mindsculas o a mano.

v El formato debera ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresién para los/ usuarios/as de los
tramites y servicios.

v El formato no debera ser modificado ya que esta autorizado y registrado por la Contraloria Municipal, por
lo que no se deberan agregar u omitir campos, s6lo en los casos explicitamente indicados se podran
agregar renglones o filas.

v La clave es asignada por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control una vez
que ha verificado la Informacién.

Llenado de formato:

Junta Auxiliar: Nombre de la junta en la que se imparte la capacitacion.
Horario: La hora de comienzo y termino en la que se imparte capacitacion.
#: NUmero consecutivo de los alumnos.

Nombre: Escriba el nombre del alumno que toma la capacitacion.

Dias: Escriba los dias que se imparte la capacitacion.

a0

180




Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Secretaria de Administracion I Manual de Procedimientos de la | Fecha de elaboracion: 10/04/12

vTe(nologl'as de Ia Informacio’n Direccion de TecnOIOgiaS dela

Informacion Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

Formato
m Secretaria de Administracion
— : y Tecnologias de la Informacion
Direccitn de Tecnolbgias de lalfomacion
Depariamento de Enlace Temaogico
Lista de Diplomas Entregados - Gomunidad Digitd
LIS A La O @
@ Capactador
4
=] ( 5) wHomars ( 6 ) Fimads ramida
REF 112213ATIH113

181



Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Secretaria de Administracion I Manual de Procedimientos de la | Fecha de elaboracion: 10/04/12

i i Direccion de Tecnologias de la
Y Tecnologias de a Informaion Informacién Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

Instructivo de llenado del Formato Lista de Diplomas
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Notas generales:

v’ El formato debera ser llenado con letra Arial Narrow 12, en mayusculas y mintsculas 0 a mano.

v El formato debera ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresidn para los/ usuarios/as de los
tramites y servicios.

v El formato no debera ser modificado ya que esta autorizado y registrado por la Contraloria Municipal, por
lo que no se deberan agregar u omitir campos, so6lo en los casos explicitamente indicados se podran
agregar renglones o filas.

v La clave es asignada por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control una vez
que ha verificado la Informacién.

Llenado de formato:

Junta Auxiliar: Nombre de la junta en la que se imparte la capacitacion.
Capacitador: Nombre de la persona que imparte la capacitacion.
Curso: Escriba el nombre del curso.

#: Numero consecutivo de la lista.
Nombre: Nombre del graduado a quien se le entrega el diploma.
Firma de recibido: Firma del graduado que recibio el diploma.

Ll ol o
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Formato

Junta Auxiliar: @

Secretaria de Administracion
y Tecnologias de ka Informacion
Direccidn oe Tecnologias de la inbrmacion

Departamento de Enlace Tecnolgico

Ewvaluacion de Desempeiio del Capacitador - Comunidad Digital

Mombre del Evaluadar:

2 Viaita No: @
Fecha: I I

Mombre del Capacitador:

5
Lesia de dunmes {inscriptiones

%
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Sance de los Crong %
Rancacdén didacica %
Prem=cripoion {Formaio Benado por & inferesado) %
PROGRAMA DE CAPACITAC KON E INTERNET
O Imparicin yavence de dases confomme &l p %
O Puntualidad yourplmisnio 1 loshoraios @ %
)

#

[] Pracscas yrabajos
|| Metesial de tehajo | Exigenda de Manudes en el sddn) @

(3 H-Jm:‘@i

SEGURIDAD GENERAL ¥ SANEAMIENTO
° O Linpécza en el equ o

7 i ]

[ Linpécza del sdin o %

[] Saén Fore de alimens e %

[ Condiciones de uso ]

] Pessncia del Capact &0 ]

BENEFICIARIOS

I:| Los slunmos egan Dao supens=— %%
| Asistencia ded capacitador 5

|ACUERDOS:
(%)

REF.1123/SATIV1113

183




Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Secretaria de Administracion I Manual de Procedimientos de la | Fecha de elaboracion: 10/04/12

y Tecnologias de la Informacion

Direccion de Tecnologias de la —
Informacién Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03
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Notas generales:

v Elformato debera ser llenado con letra Arial Narrow 12, en mayUsculas y mindsculas o0 a mano.

v El formato debera ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresion para los/ usuarios/as de los
tramites y servicios.

v El formato no debera ser modificado ya que esta autorizado y registrado por la Contraloria Municipal, por
lo que no se deberan agregar u omitir campos, so6lo en los casos explicitamente indicados se podran
agregar renglones o filas.

v La clave es asignada por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control una vez
que ha verificado la Informacién.

Llenado de formato:

Nooaksr oD =

10.

1.

12.

13.

14,

Junta Auxiliar: Nombre de la junta en la que se imparte la capacitacion.
Nombre del Evaluador: Nombre de la persona que va a realizar la evaluacion.
Nombre del Capacitador: Escriba el nombre de la persona que imparte la capacitacion.

Visita No: Numero de visita que realiza a la Junta Auxiliar para realizar evaluacion.

Fecha: Dia en que se realiza la evaluacion.

Hora: Escriba la hora en la que se realiza la evaluacion.

Lista de alumnos (Inscripciones): Seleccione si el o la Capacitador/a cuenta con este requisito y
asigne un porcentaje segun la evaluacion.

Lista de usuarios desertores: Seleccione si cuenta el o la Capacitador/a cuenta con este requisito y
asigne un porcentaje segun la evaluacion.

Reporte diario de asistencia (Envio por correo): Seleccione si el o la Capacitador/a cuenta con este
requisito y asigne un porcentaje segun la evaluacion.

Lista de asistencia firmada por el alumno: Seleccione si el o la Capacitador/a cuenta con este
requisito y asigne un porcentaje segun la evaluacion.

Lista de usuarios de Internet: Seleccione si el o la Capacitador/a cuenta con este requisito y asigne
un porcentaje segun la evaluacion.

Avance de los Cronogramas: Seleccione si el o la Capacitador/a cuenta con este requisito y asigne
un porcentaje segun la evaluacion.

Planeacion didactica: Seleccione si el o la Capacitador/a cuenta con este requisito y asigne un
porcentaje segun la evaluacion.

Preinscripcion (Formato llenado por el interesado): Seleccione si el o la Capacitador/a cuenta con
este requisito y asigne un porcentaje segun la evaluacion.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24,

25.

26.

Limpieza en el equipo de computo: Seleccione si se cumple con este requisito y asigne un
porcentaje segun la evaluacion.

Limpieza del salon: Seleccione si se cumple con este requisito y asigne un porcentaje segun la
evaluacion.

Salén libre de alimentos y bebidas: Seleccione si se cumple con este requisito y asigne un
porcentaje segun la evaluacion.

Condiciones de uso: Seleccione si se cuenta con este requisito y asigne un porcentaje segun la
evaluacion.

Presencia del Capacitador: Seleccione si se cuenta con este requisito y asigne un porcentaje segin
la evaluacion.

Imparticién y avance de clases conforme al programa: Seleccione si se cuenta con este requisito y
asigne un porcentaje segun la evaluacion.

Puntualidad y cumplimiento en los horarios: Seleccione si se cuenta con este requisito y asigne un
porcentaje segun la evaluacion.

Practicas y trabajos: Seleccione si se cuenta con este requisito y asigne un porcentaje segun la
evaluacion.

Material de trabajo (Existencia de Manuales en el salon): Seleccione si se cuenta con este
requisito y asigne un porcentaje segun la evaluacion.

Los alumnos estan bajo supervision: Seleccione si se cuenta con este requisito y asigne un
porcentaje segun la evaluacion.

Asistencia del capacitador: Seleccione si se cuenta con este requisito y asigne un porcentaje segun
la evaluacion.

Acuerdos: Escriba si existen acuerdos por parte del o de la evaluador/a y/o del o de la capacitador/a
y el o la alumno/a.

185




Secretaria de Administracion
y Tecnologias de la Informacion

Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Manual de Procedimientos de la

Fecha de elaboracion: 10/04/12

Direccion de Tecnologias de la

Fecha de actualizacion: 26/12/13

Informacién

Num. de revision: 03

Formato

Secretaria de Administraciin

¥ Tecriologias de la Informadion
Diraccion de Tacnalogias de B \akrmacian
Dapartamamy ge Enlace Taoaligico

Ev aluacion gl Programa - Comunidad Digial

L2 precena enduEsTs &5 @ afinahdad de meaorar el mel 92 s Curss rgaiis
Fiequema; Todas I recpuestEs y 0pnonss emidEs en & encussa TN OmplEameane anonmas

8

Aueiiiar
Cador 3 )

B

FEEMONE MATANND 00N N3 X &N L3 sl L35 SigUisnt &= pIRgUntas:

[ A
PREGPTAS FLRLE, MICE | SEMFE HEMRE
@ iElcamciat lega paiuala lacess
{Elcammctatr asse 3 1033 S gaEs
7 )Tk expica dewna foma cara 501 o2 et
FAEDE B SDHENGE v OrDUSSaES (B 105 3LTN0s pars menr (o
acEE?
@ $IFiCE CHE CESE WNCUENTIE 0N 0 MIENn0s aTErines)
S0 & 2 TaN M3t 1 S5 aTADE ¥ BIETET { 10
@ SEICEECEaN SOMNS 08 WSSy 3P s 0uiET
;En B ciase irteora teona ypericad 12 )
@ FCm0 U que pTiCEangs Seces BTEE?
;i epoins usla’.'-.l:rs?
@g'&ame*& & dscpinaen elal
« FREGLIT &% 2| L1}
SE primer dia e ol explion s mas del oo
a SEICUISD CUTD S expeciaivE?
{VokEEsa tomEr 3gUnoToCUrs0 oo & memacanantator?( 18
19 )iREmmendTiss &l cusos ofEs pEranas

i@m duda 0 SUEraNcE rEspeo alora yioal @Epaciadr ETielaen o5 SQUEMES RE
20

WFcE Sreel g o W R Cue aras aimoneste gusana a:m’-:ler@

T =y
G B & @
Evfs =crrz mke t1as Brbiras Eazc dz Eccdince [fzcio
O

®

REF 11243ATH113

186



Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Direccion de Tecnologias de la

Secretaria de Administracion I Manual de Procedimientos de la | Fecha de elaboracion: 10/04/12

y Tecnologias de la Informacion

Informacion Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

Instructivo de llenado del Formato Evaluacién del Programa - Comunidad Digital.
REF.1124/SATI/1113

Notas generales:

v Elformato debera ser llenado con letra Arial Narrow 12, en mayUsculas y minlsculas o0 a mano.

v El formato debera ser redactado con un lenguaje claro y de facil compresion para los/ usuarios/as de los
tramites y servicios.

v El formato no debera ser modificado ya que esta autorizado y registrado por la Contraloria Municipal, por
lo que no se deberan agregar u omitir campos, so6lo en los casos explicitamente indicados se podran
agregar renglones o filas.

v La clave es asignada por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control una vez
que ha verificado la Informacién.

Llenado de formato:

Nk~ Ld =S

10.
1.

12.
13.
14,
15.
16.
17.
18.

19.

Junta Auxiliar: Nombre de la Junta Auxiliar a la que pertenece el o la capacitador/a, que se evalua.
Fecha: El dia que se que se lleva a cabo la evaluacion.
Capacitador: Nombre de la persona a evaluar.

Curso: El nombre del curso que imparte el o la capacitador/a.

¢El capacitador llega puntual a la clase?: Marque la opcidn segun sea el caso.

¢El capacitador asiste a todas las clases?: Marque la opcion segun sea el caso.

¢ Te explica de una forma clara y facil de entender?: Marque la opcion segun sea el caso.

¢ Acepta las sugerencias y propuestas de los alumnos para mejorar la clase?: Marque la opcidn
segun sea el caso.

¢Inicia cada clase vinculandola con los contenidos anteriores?: Marque la opcién segun sea el
caso.

¢ Como es el trato hacia ti, es amable y paciente?: Marque la opcién segun sea el caso.

¢El capacitador domina los temas y aclara todas tus dudas?: Marque la opcidén segun sea el
caso.

¢En la clase integra teoria y practica?: Marque la opcién segun sea el caso.

¢ Como alumno que participacion tienes en clase?: Marque la opcion segun sea el caso.

¢ Utiliza ejemplos ilustrativos?: Marque la opcién segun sea el caso.

¢ Mantiene la disciplina en el aula?: Marque la opcién segun sea el caso.

¢El primer dia de clases explico los temas del curso?: Marque la opcion segun sea el caso.

¢El curso cubrié tus expectativas?: Marque la opcion segun sea el caso.

¢Volverias a tomar algun otro curso con el mismo capacitador?: Marque la opcion segun sea el
caso.

¢Recomendarias el curso a otras personas?: Marque la opcion segun sea el caso.
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20. Si tienes alguna duda o sugerencia respecto al curso y/o al capacitador escribela en las
siguientes lineas: Describir la duda o sugerencia respecto al curso y/o capacitador.

21. Marca sobre el logo con una “X” Qué otras aplicaciones te gustaria aprender: Marque la opcion
segun sea el caso.

22. Otros: Describa el nombre del o de los cursos que desea tomar.
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VIl. DEPARTAMENTO DE ACCESO, CONECTIVIDAD E INFRAESTRUCTURA

Nombre del - . -
e . Procedimiento para el monitoreo y mantenimiento de redes.
Procedimiento:
Objetivo: Mantener una red segura, estable y convergente que reduzca fallas y tiempos de
respuesta haciendo mas eficiente el servicio de las telecomunicaciones.
Fundamento Legal: Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la

Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 39 fraccion XI.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Gobierno Digital.

9.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas.

9.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos
y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro
de energia y la reduccion del gasto.

Politicas de Operacion: 1. En el presente Procedimiento el o la Analista Consultivo A, funge como
Coordinador/a de Administracion y Monitoreo de Telecomunicaciones.

2. Toda solicitud para atencion de fallas (Incidentes) en la red, debera
realizarse a través de la Mesa de Ayuda Tel. 3095100, ext. 5151, o por
Oficio dirigido a el o la Titular de la Direccion de Tecnologias de Informacion.

3. El seguimiento acerca de la atencion solicitada se hara por medio de la
Mesa de Ayuda hasta su conclusion.

4. La Mesa de Ayuda llevara el registro de todas las acciones realizadas y de
las personas que han intervenido en el proceso de solucion del Incidente y
tendra la responsabilidad de informar al usuario acerca de cada reporte que
haya levantado.

Tiempo Promedio de De 1 a 5 dias habiles.
Gestion:
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Descripcion del Procedimiento: para el monitoreo y mantenimiento de redes.

Responsable |No. Actividad FEELD @ e
Documento
El o La Analista
Consultivo A
(Coordinacién de Monitorea la Red en el Sistema de Monitoreo de
Admon. y Dispositivos de Telecomunicaciones.
Monitoreo de
Telecom.)
El o La Analista
Consultivo A ¢ Falla la red (Incidente)?
(Coordinacién de No: Regresa a la actividad 1.
Admén. y De lo contrario:
Monitoreo de Revisa y monitorea el Sistema durante 5 minutos.
Telecom.)
Elola Apallsta ¢ Se restablece la red?
Consultivo A N .
L Si: Regresa a la actividad no. 1.
(Coordinacién de De | trario:
Admén, y e lo contrario: )
: Toma medidas de acuerdo a la complejidad de la
Monitoreo de
falla.
Telecom.)
El o La Analista
Congultlyg A Levanta un reporte en el Sistema de la Mesa de | Reporte en el
(Coordinacién de . ! . :
. Ayuda y asigna la solucion del Incidente al| Sistemade la
Admon. y . )
: Analista A/B en el Sistema. Mesa de Ayuda
Monitoreo de
Telecom.)
Realiza las actividades del Procedimiento de | Documentacion
El o la Analista A/B Atencién de Incidentes a Segundo y Tercer Nivel, | en el Sistema
terminando al cambiar el estado de solucion a| de la Mesa de
“‘Resuelto” o su equivalente. Ayuda.
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Diagrama de flujo del Procedimiento para el Monitoreo y Mantenimiento de Redes

El o La Analista Consultivo B
El o La Analista A
Elo La Analista B

Inicio

l |

Monitorea la red en el sistema de monitoreo de dispositivos le.
de telecomunicaciones.

¢;Fallalared?

Revisa y monitorea el sistema durante 5 minutos

¢ Se restablece la red?

Toma medidas de acuerdo a la complejidad de la falla.

Levanta un reporte en el Sistema de la Mesa de Ayuda y
asigna la solucion del incidente al Analista A/Ben el Sistema

Realiza las actividades del Procedimiento de Atencion de
Incidentes a Segundo y Tercer Nivel, terminando al cambiar el
estado de solucion a “Resuelto” o su equivalente.
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Nombre del
Procedimiento:

Procedimiento de administracion de bienes tecnoldgicos.

Objetivo:

Mantener actualizado el inventario de bienes muebles tecnoldgicos en las Dependencias.

Fundamento
Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion y Tecnologias de la Informacion,
Articulo 34 [EGGIOM

Normatividad General para la Desincorporacion y Destino Final de los Bienes Muebles
propiedad del Gobierno Municipal y al Servicio de las Dependencias que lo conforman.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la comunicacion, el
seguimiento de procesos y la simplificacidon de tramites internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro de
energia y la reduccion del gasto.

Politicas de
Operacion:

1. El Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura, a través de la
Coordinacion de Seguimiento y Control de Inventarios sera la responsable de
gestionar lo relacionado con el inventario de computo, telecomunicaciones,
radiocomunicaciones y telefonia.

2. El Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura, a través del personal
de la Coordinacion de Seguimiento y Control de Inventarios, realizaréd dos (2)
levantamientos  fisicos al afio de cdmputo, telecomunicaciones,
radiocomunicaciones y telefonia, con un intervalo de tiempo de 6 meses entre
ambos y la realizacion de éstos, de 3 meses como maximo.

3. La Contraloria Municipal sera la responsable de dar fe del proceso de
levantamiento fisico del inventario en las gestiones de Entrega-Recepcion
mediante un acta.

4. El o La Coordinador/a Administrativo/a o Director/a Administrativo/a de las
Dependencias que integran al Ayuntamiento de Puebla, sera el o la responsable
solidario/a junto con la Direccién de Tecnologias de la Informacion, de facilitar y
proporcionar todos los datos necesarios para los inventarios fisicos, actualizacion
de Resguardos, el cambio fisico de los bienes, asi como las bajas de personal
adscritas a su Dependencia.

Tiempo
Promedio de
Gestion:

3 meses.
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Descripcion del Procedimiento: de Administracion de Bienes Tecnoldgicos.
Responsable No. Actividad FEiELD @ Tantos
Documento
Elabora con el apoyo del personal el
. cronograma de trabajo que contempla las
I(Eégol}?jiﬁgglcl’)sﬂtzs Dependencias del Ayuntamiento, numero de
i bienes inmuebles tecnolégicos asignados y "
Seguimiento y 1 fech | hara el | . q Cronograma 1 Original
Control de fechas en las que se hara e evantamiento de
Inventarios) inventario fisico y entrega e informa a el 0 a la
Jefela  del Departamento de  Acceso,
Conectividad e Infraestructura.
Jefe/a del
Departamento de Notifica mediante tarjeta informativa a ellla Tarieta
Acceso, 2 | Director/a de Tecnologias de la Informacion y Infor nJ1 ativa 1 Original
Conectividad e anexa cronograma de trabajo.
Infraestructura
Emite circular anexando cronograma de trabajo
Director/a de y envia a cada uno de los o las
. Coordinadores/as  Administrativos/as de las : "
Tecnologias de la 3 , - Circular 1 Original
Informacion Dependepmas para conQC|m|ento del
levantamiento  fisico de bienes muebles
tecnoldgicos.
El 0 La Analista A Asigna personal de apoyo para'lntegrar'se con Reporte de la
L el o la Responsable de inventario por
(Coordinacién de . , base de datos
. Dependencia, realiza reporte de la base de . :
Seguimiento y 4 . . de inventarios
datos del Sistema Integral de Inventarios por
Control de . . por
. Dependencia y entrega a los o las Analistas ,
Inventarios) AB Dependencia
Prepara los accesorios (pistolas laser, laptops,
El o la Analista A/B tarjetas BAM, hojas, plumones de marcacién | Vale de salida
especial e impresoras) necesarios para llevar a | de almacény -
(Responsable de 5 bo | ividad del levantamiento d e de salid 3 Originales
Inventarios ) cabo la activida el levantamiento de | vale de salida
inventario en la o las Dependencias. Elabora| del edificio.
vales de salida del almacén y edificio.
Revisa fisicamente cada uno de los Equipos en
El o la Analista A/B las Dependencias.
(Responsable de 6 ¢ El Equipo se encuentre registrado en la base
Invpentarios ) de datos del area?
Si: pasa a la actividad 10.
De lo contrario:
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Seguimiento y Control de Inventarios).

Responsable No. Actividad I: D E Tantos
ocumento
E(IRoeI: /32:232 'g‘éB 7 Registra los datos del Equipo encontrado en la
Invpentarios ) base de datos del reporte.
8 |Coteja la base de datos en una laptop contra
inventario fisico en el lugar del levantamiento.
El o la Analista A/B ¢ Datos correctos?
(Responsable de | 8.1 |No: Realiza las correcciones en la base de
Inventarios ) datos. Si hay faltantes de Equipos asignados al
Area continta en la actividad 11.
De lo contrario:
E(ngelsa 2\2:232 'géB 9 Asigna bienes a el o la Resguardante adscrito/a
Invpentarios ) a la Dependencia.
E(ll.\?els 2\22232 ';\(/aB 10 Imprime Vales de Recepcion y recaba firma del Vale de
Invpentarios ) o la Resguardante responsable del Equipo. Recepcion
El o la Analista A/B
(Responsable de 11 | Imprime reporte del &rea, incluidos los faltantes. Reporte
Inventarios )
E(IRoeI: /32:232 'g‘éB 12 Registra cambios en Sistema Integral de
InvF:antarios ) Inventarios. Regresa a actividad 9.
El o la Analista A/B Imprime Resguardos oficiales y reporte de
(Responsable de 13 |faltantes y entrega a la Coordinacion de| Resguardo 1 Original
Inventarios ) Seguimiento y Control de Inventarios.
El o La Analista A Elabora oficio para firma de ellla Director/a
(Coordinacion de anexando Resguardos y reporte de faltantes, y
- los envia para firma del o la Coordinador/a Oficio y .
Seguimiento y 14 o . 3 Originales
Control de Admlnlstratlvo/a'y usuarlos/as. Resguardantes Resguardos
Inventarios)) por Dependencia y da seguimiento para la
devolucion de las responsivas.
Coordinador/a o i ba la fi de los| ios/
Director/a ima y recaba la firma de los/las usuarios/as o
Administrativo/a por 15 |en los Resguardos y remite a la Direccién de | Resguardos Triplicado
Depen denciap Tecnologias de la Informacion, via oficio.
Direccion de Reciben Resguardos firmados o, en su caso sin
. firmar por cambios a realizar, sella de recibido y . .
Tecnologiasdela | 16 . . L Oficio 1 Original
Informacion canaliza a el o la Analista A (Coordinacién de
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Responsable No. Actividad T © Tantos
Documento
Elo La Analista A Revisa y pasa a firma de ellla Jefe/a del
(Coordinacién de Departamento de Acceso, Conectividad e
Seguimiento y 17 |Infraestructura y los distribuye a los o las
Control de responsables de inventarios por Dependencia
Inventarios) para su archivo.
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Administracion de Bienes Tecnolégicos

El o La Analista A

Jefe/a del Departamento de Acceso,

Elabora con el apoyo del
personal el cronograma de
trabajo que contempla las
Dependencias del
Ayuntamiento,  nimero  de
bienes inmuebles tecnolégicos

. |informativa a el/la Director/a de

2

Notifica mediante tarjeta

(Coordinacion dle Segumento y Control de Conectividad e Infraestructura Director/a de Tecnologias de la Informacién Los y Las Analistas Ay B
nventarios)
Inicio
1 3

Emite circular anexando
cronograma de trabajo y envia a
cada uno de los o las

asignados y fechas en las que
se hara el levantamiento de
inventario fisico y entrega e
informa a él 0 a la Jefe/a del
Departamento de Acceso y
Conectividad e Infraestructura.

Cronograma

Tecnologias de la Informacion y
anexa cronograma de trabajo.

Tarjeta Informativa

Coordinadores/as
» Administrativos/as ~ de  las
Dependencias para

conocimiento del levantamiento
fisico de bienes muebles
tecnolégicos.

I

Asigna personal de apoyo para
integrarse  con él o la
responsable de inventario por
Dependencia, realiza reporte de

5
Prepara los accesorios (pistolas
laser, laptops, tarjetas bam,
hojas, plumones de marcacién
especial e impresoras)

la base de datos del Sistema
Integral de Inventarios por
Dependencia y entrega a los o
las Analistas A/B.

Base de datos

necesarios para llevar a cabo la
actividad del levantamiento de
inventarico en la o las
Dependencias. Elabora vales de
salida del almacén y edificio.

Vale de salida

Revisa fisicamente cada uno de
los equipos en las
Dependencias.

¢El equipo se encuentre
registrado en la base de
datos del area?
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Administracién de Bienes Tecnolégicos

El o La Analista A

(Coordinacion de Seguimiento y Control de Inventarios)

Los y Las Analistas Ay B

Elabora oficio para firma de el/la
Director/a anexando resguardos
y reporte de faltantes, y los envia
para firma del o la Coordinador/a
Administrativo/a 'y usuarios/as
Resguardantes por Dependencia
y da seguimiento para la
devolucion de las responsivas.

14

l

Firmay recaba la firma de los/las
usuarios/as en los resguardos y
remitt a la Direccion de
Tecnologias de la Informacion,

via oficio.

Reciben resguardos firmados o,
en su caso sin firmar por
cambios a realizar, sella de
recibido y canaliza a él o la
Analista A (Coordinacion de
Seguimiento y  Control de

Inventarios).

Revisa y pasa a firma de ella
Jefela del Departamento de
Acceso, Conectividad e
Infraestructura y los distribuye a
los o las responsables de
inventarios por Dependencia
para su archivo.

Fin

recaba firma del o la
resguardante responsable del

Registra los datos del equipo
encontrado en la base de datos
del reporte.

J 8

Coteja la base de datos en una
laptop contra inventario fisico en
el lugar del levantamiento.

¢ Datos correctos?

Realiza las correcciones en la
base de datos. Si hay faltantes
de equipos asignados al Area

Asigna bienes a é o la
resguardante  adscrito/a a la
Dependencia.

v

Imprime vales de recepcion y| 10

equipo.

v

Imprime  reporte  del rea,
incluidos los faltantes. N

Elabora oficio para firma del o Ta
Director/a anexando resguardos
y reporte de faltantes, y los envia
para firma del o la Coordinador/a
Administrativo/a 'y usuarios/as
resguardantes por Dependencia
y da seguimiento para la

devolucion de las responsivas.
I 13

Imprime resguardos oficiales y
reporte de faltantes y entrega a

la Coordinacion de Seguimiento
y Control de Inventarios.
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Nombre del Procedimiento de baja de bienes tecnolégicos en el Sistema Integral de
Procedimiento: Inventarios.
Objetivo: Brindar informacion de las actividades requeridas para dar cumplimiento a la

Normativa General para la Desincorporacion y Destino Final de los Bienes
Muebles del Gobierno Municipal.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion y Tecnologias de la
Informacidn, Articulo 34 fraccién XIIl y 39 fraccion XVIII.

Normativa General para la Desincorporacién y Destino Final de los Bienes
Muebles del Gobierno Municipal.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la
comunicacion, el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites
internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el
ahorro de energia y la reduccidn del gasto.

Politicas de Operacion:

1. Toda peticion relacionada con la baja de Equipo de cdmputo,
radiocomunicaciones y telefonia fija debera de ser enviada via oficio,
en forma impresa y electrénica a el o la Titular de la Direccién de
Tecnologias de la Informaciéon con copia de conocimiento a el o la
Jefe/a del Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura.

2. Los Equipos que causan baja, deberan ser entregados fisicamente en
la el &rea de Inventarios, dependiente del Departamento de Acceso,
Conectividad e Infraestructura.

3. El Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura sera
responsable de integrar la documentacién necesaria para iniciar el
tramite de baja de los bienes muebles en materia de Equipo de
computo, telecomunicaciones, radiocomunicaciones y telefonia fija
propiedad del Gobierno Municipal.

Tiempo Promedio de
Gestion

45 dias habiles.
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Descripcion del Procedimiento: de baja de bienes tecnoldgicos en el Sistema Integral de Inventarios.

Inventarios )

la Analista A (Coordinacion de Seguimiento y
Control de Inventarios) haciéndole llegar la
relacion en formato electrénico.

Responsable No. Actividad TR Tantos
Documento
Envia Oficio en el que solicita baja de Equipo
Coordinador/a tecnoldgico y anexa relacion de bienes en forma
Administrativo o impresa y electrénica y que contenga: .
, L . . Oficio
Director/a Descripcion del Equipo, marca, modelo, numero . .
L 1 . . . Anexo (impresoy | 1 Original
Administrativo/a de de inventario (o folio) y Resguardante, a ellla .
; . , g electrénico)
las Dependencias Director/a de Tecnologias de la Informacion, con
Solicitantes copia a ella Jefela del Departamento de
Acceso, Conectividad e Infraestructura.
Recibe oficio y levanta un reporte en el Sistema
Direccion de de la Mesa de Ayuda anexando copia| Dos reportesen
Tecnologiasdela | 2 |electronica del oficio en el mismo reporte,| Sistema de la
Informacién asignando a ellla Jefe/a del Departamento de| Mesa de Ayuda
Acceso, Conectividad e Infraestructura.
Recibe via asignacion Reporte en el Sistema de Reporte del
Jefe/a del la Mesa de Ayuda con copia del oficio de ~ep
. ) : . Sistema de la
Departamento de solicitud de baja de Equipo de cdmputo,
. . N Mesa de Ayuda y -
Acceso, 3 |telefonia y radiocomunicacion. copia del 1 Original
Conectividad e Asigna a el o la Analista A (Coordinacién de | A . pia aet.
- ) Oficio de solicitud
Infraestructura Seguimiento y Control de Inventarios) para que .
L . de baja.
proceda a la recepcion de bienes.
El o La Analista A Recibe reporte y da instrucciones a el o la
(Coordinacién de Responsable de inventario por Dependencia
Seguimiento y 4 | (Analista A/B - personal de la Coordinacion,
Control de segun sea el caso), para que proceda a la
Inventarios) recepcion de bienes.
Recibe Equipo a dar de baja con oficio de la
Dependencia Solicitante con relacion impresa y
El o la Analista A/B electrénica provistas por la Dependencia.
(Responsable de | 5 | Notifica sobre la recepcion de los Equipos a el o
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Responsable No. Actividad IR E Tantos
Documento
Verifica la existencia fisica de los Equipos que la
Dependencia de origen propone para dar de baja.
El o La Analista A Documenta en el Sistema de la Mesa de Ayuda
o . . -t Reporte del y
(Coordinacion de que los Equipos estan en el almacén listos para ser conia del
Seguimiento y 6 |[revisados técnicamente por la Coordinacion de| . . pia det. 1 Original
Oficio de solicitud
Control de Soporte Técnico. de baia
Inventarios) Cambia el reporte de estado a “Reasignado” o su ja.
equivalente para que la Mesa de Ayuda lo asigne a
la Coordinacion de Soporte Técnico y Conectividad.
Asigna a el o la Analista Consultvo A
Mesa de Ayuda 7 | (Coordinacion de Soporte Técnico y Conectividad)
para valoracion técnica.
Realiza con el apoyo de los o las Analistas A/B la
revision fisica de los Equipos y documenta en el
Sistema los hallazgos encontrados en la revision
El o La Analista técnica, separando los Equipos diagnosticados en
: buen estado y los que son adecuados para baja
Consultivo A "
(Coordinacion de | 8 definitiva.
. Cambia el estado del reporte de la Mesa de Ayuda
Soporte Técnicoy « : " .
. a “Reasignado” o su equivalente documentando en
Conectividad) . e
el mismo que se ha hecho la revisidn técnica.
Entrega los Equipos a el o la Analista A
(Coordinacién de Seguimiento y Control de
Inventarios).
Recibe Equipos diagnosticados en buen estado que
podran ser reutilizados y los que pasaran a integrar
parte del lote para baja definitiva.
El o La Analista A Almacena los Equipos a dar dg baja de manera
L temporal y los que son reutilizables los pone
(Coordinacién de . , ;
- disponibles para ser reasignados.
Seguimiento y 9 - . -
Integra relacion en archivo electronico de los
Control de Equi dar de bai
Inventarios) quIpos a dar de baja.
Documenta en el reporte de los tres puntos
anteriores de la presente actividad en el Sistema de
la Mesa de Ayuda.
Cambia estado a “Reasignado” o su equivalente.
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verbalmente que sea asignado a la Direccion de

Tecnologias de la Informacion.

Responsable No. Actividad IR E Tantos
Documento
Asigna el reporte a ellla Jefe/a del Departamento
Mesa de Ayuda | 10 de Acceso, Conectividad e Infraestructura.
Da por enterado del trabajo realizado al respecto
del reporte hasta el momento (lo documenta en el
Jefe/a del reporte del Sistema de la Mesa de Ayuda) y cambia
Departamento de el estado a “Resuelto” o su equivalente.
Acceso, 11 | Determina si esta completo el lote para dar de baja,
Conectividad e 0 bien, se espera recibir mas Equipos de otras
Infraestructura Dependencias.
Documenta la decision en el Sistema de la Mesa de
Ayuda.
¢ El lote para dar de baja esta completo?
No: Espera por solicitudes de baja de Equipos y
19 regresando a la actividad No. 1.
En caso contrario: Da instrucciones a el o la
Analista A (Coordinacion de Seguimiento y Control
de Inventarios).
Elo La Analista A Relaciona el total de Equipos a dar de baja y lo
o : . . Proyecto de
(Coordinacion de incluye en el proyecto de desincorporacion desi L
- . esincorporacion
Seguimiento y 13 |conforme a la Normativa General para la e
: L . . . y destino final de
Control de Desincorporacion y Destino Final de los Bienes| ° .
, . L bienes muebles
Inventarios) Muebles del Gobierno Municipal.
Revisa y corrige.
Levanta un nuevo reporte en el Sistema de la Mesa
Jefe/a del . .
de Ayuda anexando el archivo electrénico del
Departamento de 0 de desi .
ACCESo 14 | Proyecto de desincorporacion. .
L Realiza llamada a la Mesa de Ayuda indicando el
Conectividad e - : e
| NUmero de Reporte en el Sistema y solicita
nfraestructura
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Responsable No. Actividad IR E Tantos
Documento
Recibe y revisa el proyecto de desincorporacion
propuesto.
Realiza correcciones en caso de ser necesarias.
Envia mediante memoréndum a ellla Secretario/a
Direccion de de Administracion y Tecnologias de la Informacion Folio
Tecnologias dela | 15 |el Proyecto de desincorporacién. Acuerdo de
Informacién Espera que se autorice la baja de los bienes Cabildo
incluidos en el proyecto de desincorporacion, lo
cual ocurre al recibir via oficio copia del acta de
autorizacién de la desincorporacion emitida por el
Cabildo Municipal.
¢La Direccion de Tecnologias de la Informacion ha
recibido oficio con copia del acta de Cabildo en la
16 |que se autoriza la baja de los bienes muebles
incluidos en el proyecto de desincorporacion?
No: Espera que llegué el oficio mencionado. De lo
contrario:
Elo La Analista A
(CSoord'mgmon de Descarga del Sistema Integral de Inventarios los
eguimiento y 17 Equipos dados de baja
Control de ja.
Inventarios)
Mantiene en el almacén los Equipos dados de baja
en el Sistema Integral de Inventarios en espera de
que la(s) persona(s) que resulten adjudicadas con
Elo La Analista A los mismos, como resultado de la subasta
(Coordinacion de correspondiente se presenten a reclamarlos
Seguimiento y 18 |acompafiados de personal de la Contraloria

Control de
Inventarios)

Municipal 'y demas autoridades municipales
competentes.

Hace la entrega fisica de los bienes muebles bajo
supervision de la Contraloria Municipal.

Fin del Procedimiento.
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Baja de Bienes Tecnolégicos en el Sistema Integral de Inventarios

Coordinador/a Administrativo/a o Director/a
Administrativo/a de las Dependencias
Solicitantes

Direccion de Tecnologias de la Informacion
Jefe/a del Departamento de Acceso,
Conectividad e Infraestructura

Coordinador/a Especializado/a en
Inventarios

Inicio

Envia Oficio en el que solicita| 1
baja de equipo tecnolégico y
anexa relacion de bienes en
forma impresa y electronica y
que contenga: Descripcion del
equipo, marca,  modelo,

2

Recibe oficio y levanta un reporte en
el Sistema de la Mesa de Ayuda
anexando copia electrénica del

numero de inventario (o folio) y
Resguardante, a el/la Director/
a de Tecnologias de la
Informacion, con copia a ellla
Jefela del Departamento de
Acceso,  Conectividad e

» oficio en el mismo reporte,

asignando a ella Jefela del
Departamento de Acceso,
Conectividad e Infraestructura.

3

4

Recibe via asignacion Reporte en el
Sistema de la Mesa de Ayuda con
copia del oficio de solicitud de baja
de equipo de computo, telefonia y

4

Recibe  repote 'y da
instrucciones a el o la
Responsable de inventario por
Dependencia (Analista AB -
personal de la Coordinacion,
seglin sea el caso), para que
proceda a la recepcion de
bienes.

5

A

Recibe equipo a dar de baja
con oficio de la Dependencia
Solicitante  con relacion
impresa y electronica provistas

radiocomunicacion.

Asigna a el o la Analista A
(Coordinacion de Seguimiento y
Control de Inventarios) para que
proceda a la recepcion de bienes.

por la Dependencia.

Notifica sobre la recepcion de
los equipos a él o la Analista A
(Coordinacion de Seguimiento
y Control de Inventarios)
haciéndole llegar la relacion en
formato electronico.

I

Verifica la existencia fisica de
los equipos que la
dependencia  de  origen
propone para dar de baja.

Documenta en el Sistema de la
Mesa de Ayuda que los
equipos estan en el almacén
listos para ser revisados

técnicamente por la
Coordinacion  de  Soporte
Técnico y Conectividad.

v

2

203




Registro: GMP1114/MP/SATI08/DTI029-B

Secretaria de Administracion I\ggnuall de gro:edimlien'tosddella Fecha de elaboracion: 10/04/12
I 10 Ireccion de lecnologias de la
Y Tecnologias de a Informacidn Informacién Fecha de actualizacion: 26/12/13

Num. de revision: 03

Diagrama de flujo del Procedimiento de Baja de Bienes Tecnologicos en el Sistema Integral de Inventarios

Coordinador/a Especializado/a en Inventarios Contraloria

7

Asigna a él o la Analista Consultivo
A (Coordinacion de Soporte Técnico
y Conectividad) para valoracion

técnica.
. 8

Realiza con el apoyo de los o las
Analistas A/B la revision fisica de
los equipos y documenta en el
Sistema los hallazgos encontrados
en la revision técnica, separando
los equipos diagnosticados en
buen estado y los que son
adecuados para baja definitiva.
Cambia el estado del reporte de la
Mesa de Ayuda a “Reasignado” o
su equivalente documentando en
el mismo que se ha hecho la
revision técnica.

Entrega los equipos a él o la
Analista A (Coordinacion de
Seguimiento 'y  Control  de

Inventarios).
10
v 9
Recibe equipos diagnosticados en
buen estado que podran ser Asigna el reporte a ellla Jefe/a
utilizados y los que pasaran a » del Departamento de Acceso,
integrar parte del lote para baja Conectividad e Infraestructura.
definitiva.

1

Da por enterado del trabajo
realizado al respecto del reporte
hasta el momento (lo documenta en
el reporte del sistema de la mesa|
de ayuda) y cambia el estado a
“Reasignado” o su equivalente.
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Baja de Bienes Tecnoldgicos en el Sistema Integral de Inventarios

El o La Jefe/a de Departamento de
Acceso, Conectividad e Infraestructura

El o La Analista A (Coordinacion de
Seguimiento y Control de Inventario)

El o La Analista A (Coordinacion de
Seguimiento y Control de
Inventario)

¢ El lote para dar de baja

_|conforme a la

13

Relaciona el total de equipos a
dar de baja y lo incluye en el
proyecto de desincorporacion
Normativa

esta completo? Si

Da instrucciones a el o la
Analista A (Coordinacién
de Seguimiento y Control
de Inventarios)

14

Revisa y corrige, levanta un
nuevo reporte en el sistema de

General para la
Desincorporacién 'y  Destino
Final de los Bienes Muebles
del Gobierno Municipal.

la mesa de ayuda, anexando el (<
archivo electrénico del
proyecto de desincorporacion

17

Recibe y revisa el proyecto de
desincorporacion propuesto.
Realiza correcciones en caso
de ser necesarias.

Envia mediante memorandurtf
a ella Secretario/a de
Administracion y Tecnologias
de la Informacién el Proyecto
> de desincorporacion.

Espera que se autorice la baja
de los bienes incluidos en el
proyecto de desincorporacion,
lo cual ocurre al recibir via
oficio copia del acta de
autorizacion de la
desincorporacion emitida por
el Cabildo Municipal.

Descarga del sistema integral
de inventarios los equipos
dados de baja.

! 18

Mantiene en el almacén los
equipos dados de baja en el
Sistema Integral de Inventarios
en espera de que la(s)
persona(s)  que  resulten
adjudicadas con los mismos,
como resultado de la subasta
correspondiente se presenten a
reclamarlos acompafiados de
personal de la Contraloria
Municipal y demas autoridades
municipales competentes.

Hace la entrega fisica de los
bienes muebles bajo
supervision de la Contraloria
Municipal.

Si
. Afecibido copia
Acta de cabildo de la
autorizacién de la
baja?

Espera que llegué el oficitg |
mencionado.

Fin
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Nombre del Procedimiento de atencién de siniestros ante la aseguradora.
Procedimiento
Objetivo: Dar a conocer el Procedimiento para reportar con oportunidad la ocurrencia de

siniestros e Incidentes ante la Aseguradora que afecten los Equipos de computo,
telefonia y radiocomunicacion propiedad del Ayuntamiento, para que los bienes
sean reparados o reemplazados y asi preservar el patrimonio Municipal.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién y Tecnologias de la
Informacion del Ayuntamiento del Municipio de Puebla, Articulo 34 fracciones X,
Xl'y XIX.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5. Gobierno Digital.

9.5.1. Mejorar la atencién del servicio y comunicacion interna y externa del
Gobierno Municipal, promoviendo el uso de herramientas tecnoldgicas.

Politicas de Operacion:

1. La Direccion de Tecnologias de la Informacion a través del Departamento
de Acceso, Conectividad e Infraestructura, es responsable de Ila
preservacion de los bienes muebles que son objeto de pérdidas o dafios en
materia de Equipo de computo, telefonia y radiocomunicacion propiedad del
Ayuntamiento.

2. El o La Resguardante o Coordinador/a Administrativo/a de la Dependencia
debera informar por escrito el o los motivo(s) del siniestro del o los bien(es)
propiedad del Ayuntamiento a la Direccién de Tecnologias de la Informacion
en 24 horas posteriores.

Tiempo Promedio de
Gestion:

3. Variable.
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Descripcion del Procedimiento: de atencién de siniestros ante la aseguradora.

Responsable No. Actividad Formato o Documento | Tantos
Envia oficio a la Direccion de
Tecnologias de la Informacién, en el que Oficio
Coordinador/a expone el o los motivo(s) del siniestro del | Acta MP./Constancia de
Administrativo/a o o los bien(es) y adjunta documentacion: Hechos
Director/a 1 | Oficio. Resguardo Original | 2 Originales
Administrativo/a de Acta MP./Constancia de Hechos. Acta Administrativa
las Dependencias Resguardo Original. Interna
Acta Administrativa Interna. Identificacion Oficial
Identificacion Oficial del Usuario.
Direccién de Turna oficio con documentacion a ellla
. Jefe/a del Departamento de Acceso, Oficio .
Tecnologias de la 2 ) . 1 Original
P Conectividad e Infraestructura para su Expediente
Informacién L
seguimiento.
Jofe/a del Revisa y reasigna a el o la Analista A
Departamento de o o -
(Coordinacién de Seguimiento y Control Oficio .
Acceso, 3 . . 1 Original
g de Inventarios) el proceso de Expediente
Conectividad e -
reclamacion ante la Aseguradora.
Infraestructura
Elo La Analista A
(Coordinacién de Da seguimiento 'y entrega la Oficio
Seguimiento y 4 |documentacion a el o la Analista A Expediente 1 Original
Control de (Encargado/a ante Aseguradora). P
Inventarios)
Elo la Analista A Reporta siniestro de dafio o pérdida de Oficio
(Encargado/a ante | 5 . .
Equipo a la Aseguradora. Expediente
Aseguradora)
Recibe reporte y asigna de numero (folio)
Aseguradora 6 [de siniestro a el o la Analista A
(Encargado/a ante Aseguradora).
Elo la Analista A Recibe folio, para el seguimiento del Oficio 1 Original y
(Encargado/aante | 7 | . . _ . . .
siniestro; elabora y escanea expediente. Expediente 3 Copias
Aseguradora)
El o la Analista A Elabora carta .de reclamacion, recapa Oficio
firma de el/la Director/a de Tecnologias .
(Encargado/a ante | 8 > . Carta de reclamacion.
de la Informacion y envia a la .
Aseguradora) . Expediente
Aseguradora anexando expediente.
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Responsable

No.

Actividad

Formato o Documento

Tantos

Aseguradora

Recibe y tuna a el o la Enlace
Profesional destinado para la atencion
del siniestro.

Carta reclamacion
Expediente

1 Original

Aseguradora

10

¢ Es procedente la reclamacion?

No: Elabora oficio donde expone los
motivos y envia a la Direccion de
Tecnologias de la Informacion.

De lo contrario: Pasa Actividad 12.

Director/a de
Tecnologias de la
Informacién

"

Recibe oficio de reclamacién denegada,
elabora oficio para la Contraloria
Municipal e informa resolucién para que
determine sobre el bien siniestrado y
situacion de pago, reposicion 0
exoneracion del Equipo a el o la
Resguardante, con copia a ella
Usuario/a y Coordinacion Administrativa
de la  Dependencia. Fin  del
Procedimiento.

Convenio de Ajuste
Oficio

1 Original

Aseguradora

12

Realiza evaluacion de dafios.

Aseguradora

13

Elabora Convenio de ajuste y manda via
correo electronico a la Direccion de
Tecnologias de la Informacion, para la
validacion.

Convenio de Ajuste
Cuadro de Ajuste

Director/a de
Tecnologias de la
Informacién

14

Recibe Convenio de ajuste via correo
electrénico, elabora  oficio  de
requerimiento de deducible, firma y envia
a el/la Coordinador/a Administrativo/a y/o
Director/a Administrativo/a, con copia a
Contraloria y Sindicatura, para su
conocimiento.

Oficio

1 Original

Coordinador/a
Administrativo/a o
Director/a
Administrativo/a

15

Recibe oficio de requerimiento de
deducible, realiza el pago, y envia ficha
en original a la Direccion de Tecnologias
de la Informacion.

Oficio
Ficha Bancaria

1 Original
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Responsable No. Actividad TENADE Tantos
Documento
Director/a de Recibe y escanea la ficha bancaria y envia a la
Tecnologiasdela | 16 A y lectron y Ficha Bancaria 1
Informacion seguradora por correo electronico.
Elabora carta finiquito, envia a la Direccion de
Aseguradora 17 Tecnqlgglas de la Infgr_mamon el Equipo de| Carta Flnlgqlto 1 Original
reposicion y factura original, o en su caso, el| Factura original
bien reparado.
Director/a de Recibe carta finiquito, Equ_lpo reparado o el bien Carta Finiquito
. reemplazado y factura original y los turna a la ) .
Tecnologiasdela | 18 L . 2 Equipo 1 Original
- Coordinacion de Seguimiento y Control de o
Informacion . . Factura original
Inventarios para su cierre.
Recibe el Equipo reparado o reemplazo, la
factura original para cambios en el Sistema,
El o la Analista A segun el caso, previa autorizacion del| Factura original
Departamento de Contabilidad de la Tesoreria | Vale de Entrada al "
(Encargado/a ante | 19 " . . . : . 1 Original
Aseguradora) Municipal (si es baja y alta) y da |nstru00|one§ a Almacén 3
el o la Analista B (Encargado/a de Aimacén) | Vale de Recepcion
para la entrada del Equipo y/o a el o la Analista
A/B para la reasignacion.
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Atencion de Siniestros ante la Aseguradora

Coordinador/a Administrativo/a
Director/a Administrativo/a
El 0 La Resguardante

Director/a de Tecnologias

Jefe/a del Departamento de Acceso,
Conectividad e Infraestructura

Aseguradora

Inicio

1

Envia oficio a la Direccion de
Tecnologias de la Informacion, en el que
expone el o los motivo(s) del siniestro

. |Jefela del Departamento de Acceso,

del o los bienfes) y adjunta
documentacion:

Turna oficio con documentacién a ellla

| (Coordinacion de Seguimiento y Control

Conectividad e Infraestructura para su
seguimiento.

Revisa y reasigna a el o la Analista A

de Inventarios) el proceso de
reclamacion ante la Aseguradora.

Oficio

Da seguimiento 'y

entrega la
documentacién a el o la Analista A
(Encargado/a ante Aseguradora).

Reporta siniestro de dafio o pérdida a

Recibe reporte y asigna de numero

la Aseguradora.

Recibe folio, para el seguimiento del
siniestro;  elabora y  escanea

(folio) de siniestro a el o la Analista A
(Encargado/a ante Aseguradora).

expediente.

Elabora carta de reclamacién, recaba
firma de el/la Director/a de Tecnologias
de la Informacion y envia a la
Aseguradora anexando expediente.

Carta de reclamacién

Expediente
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Atencion de Siniestros ante la Aseguradora

Aseguradora

Direccion de Tecnologias de la Informacion

Coordinacion Administrativa
Director/a Administrativo/a

Recibe y tuma a el o la Enlace
Profesional destinado para la atencion
del siniestro.

¢Es procedente la

Si reclamacion?

Elabora oficio donde expone los

1

Recibe oficio de reclamacion denegada,
elabora oficio para la Contraloria
Municipal e informa resolucion para que
determine sobre el bien siniestrado y
situacion de pago, reposicion o

motivos y envia a la Direccion de
Tecnologias de la Informacion.

L Realiza evaluacion de dafios

Elabora convenio de ajuste y manda via
correo electrénico a la Direccion de
Tecnologias de la Informacion, para la
validacion.

exoneracion del equipo a el o la
Resguardante, con copia a ella
usuario/a y Coordinacion Administrativa
de la  Dependencia. Fin  del
procedimiento.

Convenio de Ajuste

14 15

electronico,  elabora  oficio

envvia a ella

Convenio de Ajuste
Cuadro de Ajuste

>

Administrativo/a ylo

Administrativo/a, ~ con  copia

conocimiento.

Recibe convenio de ajuste via correo
requerimiento de deducible, firma y
Coordinador/a

Director/a “len

Contraloria y Sindicatura, para su

de
Recibe oficio de requerimiento de
deducible, realiza el pago, y envia ficha
original a la Direccion de
a Tecnologias de la Informacion.

Ficha bancaria
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Diagrama de flujo del Procedimiento de Atencién de Siniestros ante la Aseguradora

Direccion de Tecnologias de la Informacion

Aseguradora

El o La Analista A
(Coordinacion de Seguimiento y Control de Inventarios)

Recibe y escanea la ficha bancaria y

17

Elabora carta finiquito, envia a la
Direccion de Tecnologias de la

envia a la Aseguradora por correo
electronico.

Ficha bancaria

» Informacién el equipo de reposicion y
factura original, o en su caso, el bien
reparado.

Carta finiquito
Factura original

v

Recibe carta finiquito, equipo reparado
o el bien reemplazado y factura original

19

Recibe el equipo reparado o reemplazo,
la factura original para cambios en el
Sistema, segin el caso,  previa
autorizacién del Departamento de
.| Contabilidad de la Tesoreria Municipal

y los turna a ellla Coordinador/a
Especializada en Inventarios para su
cierre.

Carta finiquito
Factura original

(si es baja y alta) y da instrucciones a él
0 la Analista B (Encargado/a de
Almacén) para la entrada del equipo y/o
a él o la Analista AB para la
reasignacion.

Vale de recepcion
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Nombre del Procedimiento para recepcion y registro de bienes tecnolégicos.
Procedimiento:
Objetivo: Dar a conocer las actividades que se realizan para ingresar en el Sistema Integral de

Inventarios los Bienes Tecnoldgicos de reciente adquisicion por cualquier medio,
asignandole un numero de inventario o folio.

Fundamento Legal:

Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion y Tecnologias de la
Informacion. Articulo 39 fraccion XV.

Normatividad General para la Desincorporacion y Destino Final de los Bienes
Muebles propiedad del Gobierno Municipal y al Servicio de las Dependencias que lo
conforman.

Normatividad Presupuestal para la Autorizacion y Ejercicio del Gasto Publico de la
Administracion Municipal vigente, Articulos 26, 27, 37 38 y 39.

Plan Municipal de Desarrollo 2011-2014.

Eje 5. Mejores Practicas Municipales.

5.5.1.1 Fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias para mejorar la comunicacion,
el seguimiento de procesos y la simplificacion de tramites internos y externos.

9. Eficientar los Sistemas internos del Gobierno Municipal, que permitan el ahorro de
energia y la reduccién del gasto.

Politicas de
Operacion:

1. El registro de un bien mueble en el Sistema de Integral de Inventarios puede
realizarse por adquisicion, licitacion, donacion, embargo, dacion en pago, por
algun fideicomiso, o por reposicion como lo estipula la Normativa General para
el Alta, Baja Operativa, Desincorporacion y Destino Final de los Bienes
Muebles del Gobierno Municipal.

2. Para el registro de todo bien mueble deberd presentarse fallo, Dictamen, y
factura.

3. El Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura sera el responsable
de validar las caracteristicas técnicas de los Equipos para poder continuar con
el registro.

4. ElI Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura seré el
responsable de registrar los Equipos en el Sistema Integral de Inventarios y
etiquetar el bien mueble.

9. Los documentos que se mencionan en este Procedimiento solamente seran los
admitidos por el Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura.

6. El catélogo de bienes tecnoldgicos es definido por el Departamento de Acceso,
Conectividad e Infraestructura.

7. Los bienes a inventariar o registrar estaran establecidos en dicho catalogo.

8. El Proveedor es quien entrega fallo y factura original a ellla Jefe/a del
Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura.

9. El fallo solo puede ser emitido por la Direccion de Adjudicaciones del
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Ayuntamiento de Puebla.
Tiempo Promedio | 1 a 3 dias.
de Gestion:
Descripcion del Procedimiento: para recepcion y registro de bienes tecnoldgicos.
Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Jefela "
Verifica que la entrega se encuentre en el
Departamento . . .
tiempo establecido y turna al o la Analista A, .
del Acceso, 1 o - 1 Original
L (Coordinacién de Seguimiento y Control de
Conectividad e :
Inventarios).
Infraestructura
Flola : nalista Recibe instrucciones y documentacion: fallo
L Técnico, factura y Equipo e informa y solicita L
(Coordinacién ; . ) Fallo Técnico .
L 2 apoyo a €l o la Analista Consultivo A 1 Original
de Seguimiento o - Factura
(Coordinacién de Soporte Técnico) para la
y Control de .,
. recepcion.
Inventarios)
El o La Analista
A
(Coordinacién Compara informacion del fallo Técnico y factura| Fallo Técnico .
" 3 . 1 Original
de Seguimiento contra datos del Equipo. Factura
y Control de
Inventarios)
Elo La Analista
A ¢ Datos correctos?
(Coordinacién 4 NO: Regresa los bienes amparados por el
de Seguimiento contrato completo al Proveedor. FIN.
y Control de De lo contrario:
Inventarios)
El o La Analista
A
(Coordinacién 5 Firma de recibido el Proveedor y turna a él o la Factura 1 Original
de Seguimiento Analista A/B el seguimiento correspondiente. 1 Copia
y Control de
Inventarios)
El ola Analista B Etiqueta cada bien o Equipo con el nimero de
(Encargada del . . . . . ,
. 6 inventario o folio. Entregan relacion y Equipos, Etiqueta
Almacén de . :
. al Analista B, Encargado/a del Almacén.
Inventarios)
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Inventarios).

Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
. Almacena los Equipos en bodega; elabora
E(lE%:;aarAgnaz"astjaellB Vales de Entrada de Equipo al Almacén y Vale de entrada
Almacén de 7 entrega firmados en triplicado a el o la Analista al almacén 3 Originales
| . A, (Coordinacion de Seguimiento y Control de
nventarios)
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Diagrama de flujo del Procedimiento para Recepcion y Registro de Bienes Tecnolégicos

Jefe/a Departamento de Acceso, Conectividad e

Infraestructura

Elo La Analista A
(Coordinacion de Seguimiento y Control de Inventarios)
Elo la Analista B
(Encargado/a del Almacén de Inventarios)

1

Verifica que la entrega se encuentre en
el tiempo establecido y turna a el o la
Analista A, (Coordinacién  de
Seguimiento y Control de Inventarios)

ecibe instrucciones y documentacion:
fallo técnico, factura y equipo e informa

»y solicita apoyo a el o la Analista
Consultivo A (Coordinacion de Soporte
Técnico) para la recepcion.

Compara informacion del fallo técnico y
factura contra datos del equipo.

¢ Datos correctos?

Firma de recibido el proveedor y turna a
el o la Analista A/B el seguimiento
correspondiente.

5

Firma de recibido el proveedor y turna al
»{ Analista AB el seguimiento
correspondiente.

Y 6
Etiqueta cada bien o equipo con el
numero de inventario o folio. Entregan
relacion y equipos, al  Analista B,
Encargado/a del Almacén.

I 7

Almacena los equipos en bodega;
elabora Vales de Entrada de equipo al
Almacén y entrega firmados en
tripicado a el o la Analista A
(Coordinacién de Seguimiento y Control
de Inventarios).

Fin
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VI.  GLOSARIO DE TERMINOS.

Aplicacion.- Cualquier programa computacional de uso especifico para el Municipio que se encuentre en
operacion y que pueda desarrollarse, de manera interna, por trabajadores/as del Municipio; por terceros de
manera particular para el Municipio o ser licenciadas por uno o varios Proveedores contratados para tal efecto;

BAM.- Siglas de Banda Ancha Mdvil. Se refiere a un dispositivo por medio del cual se puede acceder a
internet, tipicamente por via celular (GSM o CDMA);

Bien Informatico.- Aquel registrado en el Sistema Integral de Inventarios y que tiene asociado un valor
monetario, formando parte del patrimonio del Municipio de Puebla, tales como: licencias de Software, camaras
fotogréficas, camaras de video, Equipos de Computo y sus Dispositivos Periféricos, pantallas electrnicas,
Equipos de proyeccion, Equipos de radiocomunicacion, Equipos de telefonia, entre otros. Se incluyen también
bienes tales como cables y accesorios que por su clasificacion son justificadamente no inventariables segun
las normas aplicables;

Constancia de Retiro de Equipo.- Documento que ampara el hecho de que uno o varios Equipos se han
retirado de la posesion fisica de su Resguardante. Deberé contener como minimo la fecha, los numeros de
inventario, numeros de serie y descripcion del(los) Equipo(s), asi como los nombres y nimeros de control de
quien los retira y del o la Resguardante;

Convenio.- Documento firmado por la Secretaria de Administracion y Tecnologias de la Informacion y una
Entidad en el que se conviene la colaboracion que implica la prestacion de Servicios de Tl por parte de la
Direccién con un alcance determinado y definido en el mismo documento. Aplica también para la realizacion
de proyectos de caracter tecnoldgico;

Coordinacion.- Grupo de trabajo especialista en un tema diferenciado de Tl integrado por personas adscritas
a un mismo Departamento dentro de la Direccion de Tecnologias de la Informacién;

Coordinacion Administrativa.- Las Coordinaciones Administrativas, Direcciones Administrativas u areas
Homologas adscritas a las Dependencias del Ayuntamiento;

Data Center.- Centro de Infraestructura en el que residen los Sistemas de Informacion dependiente del
Departamento de Acceso, Conectividad e Infraestructura, adscrito a la Direccion de Tecnologias de la
Informacién;

Departamento/s.- Los Adscritos a la Direccion, a saber: Departamento de Acceso Conectividad e

Infraestructura, Departamento de Ingenieria de Aplicaciones, Departamento de Vinculacién Institucional y
Departamento de Enlace Tecnoldgico;
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Dependencias.- Las Dependencias que conforman la Administracion Publica Municipal Centralizada y sus
drganos descentralizados;

Dictamen Técnico.- Documento que contiene la informacion de los componentes y servicios que son
necesarios para realizar una ampliacion de la Infraestructura tecnoldgica o Sistemas. Esta informacion es de
uso interno del Ayuntamiento y se puede utilizar por parte de las Dependencias para promover la adquisicion
de los componentes especificados en este documento;

Dictamen Técnico sobre Procedimiento de Adjudicaciones.- Documento en el que se emite la opinion
técnica de la Direccion de Tecnologias de la Informacidn acerca de las propuestas técnicas presentadas por
concursantes dentro de un Procedimiento de adjudicacién en relacién a los requerimientos Técnicos
planteados dentro de las bases del concurso;

Direccion.- Direccién de Tecnologias de la Informacion adscrita a la Secretaria de Administracion y
Tecnologias de la Informacion de la Administracion Municipal;

Enlace de TI.- Servidor/a Publico/a adscrito a una Dependencia, Entidad o Junta auxiliar que ha sido
designado por el Titular de la misma, como la persona que de manera principal, mantendra contacto con la
Direccién para todo lo relacionado con Servicios y proyectos Tecnoldgicos;

Entidades.- Los organismos publicos descentralizados de la Administracion Publica Municipal, las empresas
de participacion municipal mayoritaria y los fideicomisos publicos, en los que el fideicomitente sea el Municipio;

Equipo.- Bien Informético individual que se encuentra bajo el Resguardo de un/a Usuario/a;

Hardware.- Conjunto de todas las partes tangibles de la Infraestructura. Sus componentes son: eléctricos,
electrénicos, electromecanicos y mecanicos e incluye cables, gabinetes o cajas, de todo tipo y cualquier otro
elemento fisico involucrado. Es la contraparte complementaria del Software que es el soporte I6gico en un
elemento de Infraestructura;

Incidente.- Cualquier anomalia del funcionamiento normal o baja de desempefio de las aplicaciones o
Sistemas de Informacion que requieren atencion de la Direccion;

Infraestructura.- Conjunto de cableado, Equipos de comunicacion, Equipos de computo, Equipos en el Data
Center, de radiocomunicacion, conmutadores telefonicos y otros Equipos de naturaleza tecnoldgica, asi como
sus Sistemas operativos, que funcionan como un Sistema o como un conjunto de subsistemas, cuya
operacion y administracion es competencia de la Direccion;

Lineamientos.- Documentos que contienen Reglas y normas de uso de observancia obligatoria, segln su
alcance, formalizados y autorizados por la Contraloria Municipal;
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Llamada de Servicio.- Comunicacion con la Mesa de Ayuda iniciada por un/una Usuario/a por cualquier
medio autorizado y que tiene por objetivo reportar un Incidente;

Mesa de Ayuda.- Conjunto de servicios que ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles
incidencias de manera integral, junto con la atencién de requerimientos relacionados con las Tl que integra un
Equipo de trabajo y un punto de contacto Unico entre todas las Dependencias, Entidades y la Direccién, cuyo
objetivo principal sera responder de una manera oportuna, eficiente y con alta calidad a las peticiones que
dicha comunidad realice en relacion a los diversos aspectos de las TI;

Municipio.- EI Municipio de Puebla;

Numero de Reporte.- El asignado por el Sistema de la Mesa de Ayuda para identificar el reporte de un
Incidente levantado por medio de una Llamada de Servicio y que sirve para dar el seguimiento
correspondiente, tanto por la Mesa de Ayuda, como por el o la Usuario/a;

Procedimientos Generales Homologados.- Conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse
de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias aplicables a
todas las Unidades de Informética, Entidades y Juntas Auxiliares con Convenio como medio de regulacién de
la operacién y/o la relacion con la Direccién;

Productivo.- En el contexto del desarrollo de Software y mantenimiento al mismo se refiere al estado del
desarrollo en que ya se ha puesto en funcionamiento una version que ha sido totalmente probada en un
ambiente controlado.;

Proveedor.- La persona fisica 0 moral que celebre contratos o pedidos de adquisiciones, arrendamientos o
servicios en sus diversas modalidades conforme a la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico Estatal y Municipal;

Resguardante.- Servidor/a Publico/a al que se le ha incluido un Equipo a su Resguardo;

Resguardo.- Documento en formato oficial autorizado por la Contraloria Municipal que contiene el nombre de
el/la Servidor/a Publico/a y los Bienes Informéticos que le han sido entregados fisicamente como herramientas
de trabajo. Por medio de este documento el/la Servidor/a Publico/a es responsable por el uso y la integridad
de los Equipos incluidos en el.

Servicios de TI.- Aquellos integrados por una mezcla de componentes de Infraestructura y de Sistemas
acompafiados de mano de obra especializada provista por Servidores/as Publicos/as adscritos a la Direccion
ylo por uno o varios Proveedores;

Servidor/a Publico/a.- Las personas que desempefian un empleo, cargo o comisidn de cualquier naturaleza
en la Administracion Publica Municipal;
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Sistema de Informacién.- Programa computacional asociado a una o0 mas base de datos, de uso especifico
para el Municipio, que se encuentre en operacion y que pueda haber sido desarrollado internamente por la
Direccién, desarrollado y/o licenciado por uno o varios Proveedores contratados para tal efecto por el
Municipio, o bien, que esté bajo la administracién de la Direccidn. Son aquellos que se encuentran instalados y
configurados en la Infraestructura de servidores pertenecientes al Data Center y sirven para soportar la
operacion de la Administracién Municipal;

Sistema Integral de Inventarios.- Aplicacion que incluye una base de datos en la que se administra y se da
mantenimiento al inventario de bienes muebles tal como lo especifica la Normatividad General para la Alta,
Baja Operativa, Desincorporacion y Destino Final de los Bienes Muebles del Gobierno Municipal, publicado en
el Periddico Oficial del Gobierno Constitucional del Estado de Puebla el dia 24 de mayo de 2006;

Software.- Equipamiento légico o soporte ldgico de un Sistema informatico de un Equipo especifico,
comprende el conjunto de los componentes l6gicos necesarios que hacen posible la realizacion de tareas
especificas, en contraposicion a los componentes fisicos, que son llamados Hardware;

Soporte Técnico.- Conjunto de actividades preventivas y correctivas que presta la Direccion, orientadas a
mantener en operacion los Servicios de Tl dentro de rangos aceptables de rendimiento;

Soporte de primer nivel, de segundo y de tercer nivel: El soporte de primer nivel lo brinda la Mesa de
Ayuda, misma que intenta resolver un Incidente por la via telefénica. En caso de no poder dar solucién por via
telefénica, la Mesa de Ayuda turna el reporte a una persona adscrita a un Departamento, (dentro de una
Coordinacion) que es el soporte de segundo nivel, para su atencion en sitio. El soporte del tercer nivel es al
que se accede cuando el soporte de segundo nivel no ha podido dar solucién al Incidente. Generalmente es
un especialista 0 un Proveedor (ya sea contratado por evento o que cuente con un contrato por tiempo
determinado);

Tecnologias de la Informacion (Tl).- Conjunto de recursos, procesos y técnicas derivados de las nuevas
herramientas (Hardware y Software), soportes de la informacion, telecomunicaciones y canales de
comunicacion relacionados con el almacenamiento, procesamiento y transmision digitalizados de la
informacion;

Unidad de Informatica.- Unidad Administrativa establecida en el Organigrama de la Dependencia o Entidad
de la Administracion Publica Municipal aprobado por Cabildo que tiene como funcién principal atender los
requerimientos de TI;

Usuario/a.- Servidor/a Publico/a que hace uso de al menos un servicio de TI.
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