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. HOJA DE AUTORIZACION

AUTORIZO

Con fundamento en el Art. 52 fracciones 1, XXX

de Gobierno y de la Administracién Pablica My
Morelos, publicado el 26 de Diciembre del 2012, y
la Administracién Publica Municinal, bublicado el 14
“Tierra vy Libertad” Numerales 5053 y 5178, se e

Politicas vy Procedimientos de ta Direccio
informacisn referente a sy estructura y f

Ziongimiento v tiene como objetivo, servir de
instrumento de consuita e induccion para g .
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y XXX, Art. 68 fraccion | del Reglamento
nicipal del Ayuntamiento de Cuernavaca,
Reforma al Reglamento de Gobierno v de
6 de Abril de 2014, en el Periddico Oficial
pide el presente Manual de Organizacion,
Bervicios Informaticas, el cual contiene

Radilla
Informéaticos
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I INTRODUCCION

El presente Manual tiene como proposito contar con una guia clara y especifica que garantice
la Optima operacion Y desarroilo de |as diferentes actividades de la Direccién de Servicios
Informéticos asi como el de servir como un instrumento de apoyo v mejora Institucional,
también dar a conocer al personal del Ayuntamiento de Cuernavaca y en particular a ésta
Direccion, las atribuciones generales; funciones, politicas y procedimientos.

Una parte fundamenta| de este manual es: I descripcién de peirfil de puestos que fodo

aspirante y ocupante debe cubrir: las caracteristicas determinan el nivel de responsabilidad
del puesto.

Las politicas se han analizado y elaborado, para dar cumplimiente en todo mo
fase se determinan las normas de trabajo administrativa, técnica Y Operativa,
genéricas y especificas, las primeras determinan el proceso administrativo int
el Ayuntamiento. Las segundas determinan el proceso técnico y operativo.

mento, en esty
dividiéndose en
€O v para con

Comprende en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones de los procedimientos
& seguir para cada aclividad Ilaboral, promoviendo el buen desarrollo adrministrativo,
tecnolégico y operacional de la Direccidn General de Tecnologias de Ia Informacion v

Comunicaciones dando cumplimiento con ello al Reglamento Interior de la Tesoreria
Municipal.

Contempla la red de procesos de esta Direccion, e desarrolio de

procedimientos con sys
respectivos diagramas de flujo v formatos ulilizados.

LLa Direccién de Servicios Informéticos, tiene Como objetivo garantizar Y mejorar la continuidad
en la operacion de |g red con mecanismos adecuados de contro| Y monitoreo, de resolucion

de problemas y de suministro de recursos g cada dependencia para llegar a ser un Municipio
eficaz y de resultados.

Fl_iffiif;iffa!!ﬁszi?ifff NN
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i, OBJETIVO

Desarrollar e implementar actividades para E.maﬁ:_amﬂana: de los sistemas operativos v el
soporte g los usuarios, asi como garantizar la continuidad del funcionamiento del Hardware,
Software y servicios al maximo rendimiento; con el fin de facilitar su utilizacién en todas las
areas del Ayuntamiento. Adernds disefiar, implementar Yy mantener de los elementos
fisicos, légicos, configuraciones vy procedimientos para proporcionar a todos los usuarios los
servicios necesarios para desarrollar sus funciones.
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IV. MARCO JURIDICO
1. Constitucion Politica Qm los Estados Unidos _smxmnm:om
2. Ley Federal del Trabajo
3. Constitucién Politica del Estado Libre y m.ocm_,mso de Morelos
- 4. Ley Organica Municipal del Estado de Morelos

5. Ley Estatal de Planeacion

m.r@gmm::m@m mmomﬁowosamhm Administracion Pablica para el Estado de Morelos Y sus
Municipios

7. Ley del Trabajo de los Sertvidores Plblicos del Estado y Municipios

8. Leyde Pmmcncmﬂo_ Ooﬂmg_ama y Gasto Publico del Estado de Morelos
9. Ley de Procedimiento Administrativo para el Estado de Morelos

10.l.ey Estatal de Responsabilidades de los Servidores Publicos

11.Ley de Justicia Administrativa del Estado de Morelos

12.Ley del Servicio Civil de! Estado de Morelos

13. mm:a.o de Policia y Buen Gobierno dei Municipio de Cuernavaca, Morelos
14.Reglamento de Gobierno y de Ia >Q35_ﬂ_.m,o_os Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos

15. Reforma al Reglamento de .@ogmzqo y de la Administracion

Plblica Municipal de Cuernavaca,
Morelos Plan Municipal de Desarrollo 2013-2015

16. Condiciones Generales de Trabajo para el ayuntamiento de Cuernavaca, Morelos

17.Reglamento Interior de la Tesoreria Municipal

i et i s et
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V. MISION, VISION Y VALORES

MISION

Lograr ta integracion de lag tecnologias de la informacién vy fa comunicacion
de manera efectiva y eficaz en todos sus procesos institucionales, en el uso ¥
aprovechamiento de los sistemas y herramientas de |a informatica para
alcanzar el desempefio ideal de un Municipio competente.

VISION

Llegar a ser un Municipio capacitado, que se apliquen sistematicamente las
tecnologias de |a informacion vy Ia comunicacion en la practica cotidiana; asi
como ofrecer un valor aftadido a través de Ia capacidad tecnolégica, que den

tomo resultade servicios de alta calidad, atendiendo en tiempo vy forma las
demandas ciudadanas.

VALORES

Lealtad

Orden
Puntualidad
Responsabilidad
Dedicacion
Trabajo en equipo
Respeto
Compromiso
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Vi. ORGANIGRANA

DIRECCIGH DE SERVICIOS
IMFORMATICOS

I

I]_L s ]

|
!

DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO Y
ASISTENCIA TECKICA
(VACANTE}

l
i

DEPARTAMERTO DE
CAPACITACION TECKICA

I

—_—

; Técnico Informaticn. J

(5} f

Lider de proyvecto

ZELEEX VILLADA RADILLA
DIRECTORA DE SERVICIOS
INFORMATICOS

TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACIONES

APAEL RIVERA RUIZ
TESORERG MUNICIPAL

Informatics.

- FECHA DE AUTORIZACION:
3t DE DICIEMBRE DE 2014
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total
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DIRECTORA DE SERVICIOS «mﬂ,%mmwmvws_r{, _
INFORMATICOS . -
T : | ENCARNACION NAJERA T ]
ASISTENTE MARICELA 1 2
I —— : . .
JEFE DE DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO Y VACANTE
ASISTENCIA TECNICA
|__TECNICO INFGRMATIEG T CIRIACC MEDINA ERIKK IR
TECNICO INFORMATICO FITZ CALDERON VICTOR 1
f{ffjfﬁjf{l’l{aj
TECNICO INFORMATICO mmmm_nm_\y ALVAREZ JOSE L
N MORALES DIEGO CESAR B
TECNICO INFORMATICO AUGUSTO
-_— ] T R
- ESTRADA PALESTINA 1
TECNICO INFORMATICO MIGUEL ANGEL B | -
LIDER DE PROYECTO VALDOS ABUNDEZ LUIS 1 7
JEFE DE DEPARTAMENTO DE ] ; 1 T
CAPACITAGION - BARRERA PEREZ LILIANA B
TECNICQ INFORMATICO FLORES SAAVEDRA PERLA 1
BRAVO DELGADO ERNESTO 1
TECNICO INFORMATICO EMMANUEL .
T o T , 3
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| R B o7 R
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VIIl. DESCRIPCION Y PERFEIL DE PUESTOS
DESCRIPCION DEL PUESTO

PUESTOQ JEFE INMEDIATO
Director General de Tecnologias

de la Informacién y
Comunicaciones

Directora de Servicios Informaticos

—_—

~PERSONAL A SU CARGOD

Asistente
Jefe de Departamento de Asistencia Técnica

Jefe de Departamento de Capacitacion

FUNCIONES PRINCIPALES

—

software que se utilicen en los equipos de

.- Mantener actualizadas las licencias de
computo det Ayuntamiento:

Il.- lievar a cabo la asignacion diaria de 6rdenes de servicio y que  éstos sean
atendidos en fecha y hora determinadas;

lil.- Coordinar con Ig Direccion General de Recursos Materiales, el cumplimiento de

las garantias técnicas de Infraestructura Tecrologica de computo y comunicaciones
con los proveedores;

V.- Instrumentar de capacitacion para el manejo y aplicacion de los sistemas
informéticos en coordinacion con la Direccidon de Capacitacion; dependiente de la
Direccion General de Recursos Humanos

V.- Mantener actualizadas las memorias técnicas de Ia infraestructura tecnoldgica del
Ayuntamiento:

V1.- Monitorear conhstantemente el buen funcionamiento de Internet e _::m:mﬁ
Vil. Coadyuvar en Ia configuracion los nuevos équipos de computo adquiridos;

VIIIL- Cumplir oportunamente con cada una de las etapas del ciclo de vida de los
sistemas;
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DESCRIPCION DEL PUESTO

~ PUESTO . JEFE INMEDIATO
Director General de Tecnologias
Directora de Servicios Informaticos de la Informacién Vi

Comunicaciones

PERSONAL A SU CARGO

Asistente
Jefe de Departamento de Asistencia Técnica

|

Jefe de Departamento de Capacitacion

ffj!;{f}lfj
FUNCIONES PRINCIPALES ,

ff

[X.- Conjuntamente con el fesponsable del portal de Transparencia, para Ia

actualizacion de informacion de las distintas unidades administrativas de la Direccitn
General:

4

(- Dar seguimiento a la importacion de facturas (Telmex) del gasto telefénico
mensual de los usuarios del Ayuntamiento;

Xl.- Evaluar el desempefio del equipo de computo y de comunicaciones, de acuerdo a
los requerimientos de aplicacion de las Dependencias y que garantice la funcionalidad

Xii.- Evaluar vy ejecutar las acciones orientadas al ahorro en el consumo telefonico, a

través del analisis de los reportes del tarificador y la revision de los estados de cuenta
de las lineas telefdnicas externas;

XHI- Llevar a cabo las actividades de rnonitoreo de los respaldos periddico de los
sistemas que residen en los servidores:

XIV.~ Coadyuvar en ig capacitacion del personal del Ayuntamiento, para el buen uso
de los recursos informaticos;

XV. Llevar a cabo, altas, bajas y cambios de cuentas de usuario de acuerdo a polfticas

de seguridad establecidas: .
— o rddblecidas;,

f
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DESCRIPCION DEL PUESTO
PUESTO - B L@urm INMEDIATO
Director General de Tecnologias
Directora de Servicios informaticos de fa informacion y

Comunicaciones

PERSONAL A SU CARGO

Asistente
Jefe de Departamento de Asistencia Técnica

Jefe de Departamento de Capacitacion

l;ff.gljflr.lfll.Jl{I;}}f’{L

FUNCIONES PRINCIPALES
———

XVL.- Programar Yy coordinar la ejecucion del mantenimiento preventivo y correctivo, al
equipo de computo Y comunicaciones de las Dependencias del Ayuntamiento

XVIL- Participar en Ia atencién de los servicios requeridos de Red;

XVIH .- Acordar las acciones con el Director General de Tecnologias de la Informacion
Yy comunicaciones, sobre las fallas de equipos de computo que no tenga solucién, de
acuerdo a datos registrados en las ordenes de servicio:

XIX.- Formular los proyectos de programas de actividades y presupuestos anuales de
la Direccién a su cargo;

XX~ Dirigir la elaboracion de Manual de Organizacion, Politicas v Procedimientos
correspondientes a la Direccidn: Y,

KX~ las demas que le confieran otras disposiciones legales o le delegue el superior
jerarguico.




Ciave: DT-TM-DSI-11-I

?W g

T BElE  MUNICIPO DE 2014« 20m

CU2kRnavacs

A dem we Todos le damos ek
e g

b,%cz.ﬁ}%ﬁmz.ﬁﬁ DE CUERNAVACA
TESORERIA MUNICIPAL

DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS
REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-03

e ————

Revisidn: O

Pagina 14 de 109

PERFIL DEL PUESTO

PUESTO | ESCOLARIDAD

ing. en Sistemas Computacionales

Eo.m:_s.qoﬂgmmom oom_i_,mﬁmmz:
Titulado :

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

e En Tecnologias de Ia Informacion, asi como Administracion de redes y Telefonia

* Amplio conocimiento en redes locales v de drea mEU_mm de comunica
datos, protocolos, topologias, interconectividad y Comunicaciones

= Conocimientos de Mantenimiento

° Sistemas Operativos de Red

= Conocimientos Administrativos Generalas

o Habilidad para coordinar y dirigir equipos de trabajo

¢ Habilidad para la toma de decisiones I
-t s

cion de voz y

preventivo y correctivo de equipo de computo

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO
e
3 Afos Oficina y en Campo

ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Disponibilidad de tiempo Alto ]
Don de Mando .

Honestidad vy Lealtad
Capacidad de Andlisis
Iniciativa y Creatividad

-_— L

ESFUERZO
Mental-Fisico
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DESCRIPCION DE PUESTOS

JEFE INMEDIATO

Directora de Servicios informaticos

PERSONALASUCARGO
“Ninguno”

———— e —

FUNCIONES PRINCIPALES

Is’ll[ltjljil..w.l[]ij lli’.[uljfir:.'l
I. Verificacion diaria de Ia correspondencia recibida por medio del sistema de
Gestion; ; : : !

H. Dar seguimiento a la correspondencia recibida por sistema de gestion

. Llevar a cabo el contro administrativo del préstamo de herramientas, software y del
stock de refacciones: _ :

W. Apoyar a la Direccion en la integracion de reportes de actividades:

V. Apovar a la Direccion en Ia elaboracion de Documentos relacionados con el area.

VI Informar al Director de Servicios _:%Q.S%nom de posibles conflictos relacionados
con el equipo de compuio y comunicacion de voz y datos;

VIL  Resguardar los dispositivos magnéticos glie

contengan el Software de Uso general
de las Dependencias del Ayuntamiento: _

VIl Elaborar estadisticas sobre lag ordenes de

servicio y llenar los formatos de reportes
por cada uno de los servicios realizados; y :

IX. todas las actividades que le delegue su jefe inmediato

—_ .
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PERFN. DEL PUESTO

muc_mm-w@ - B ESCOLARIDAD B
Nivel Medio Superior, Carrera Técnica

Asistente €1 un  area de computacidon o

Secretarial
CONOCIMIENTOS ESPECIALES o L .
ﬂ En Windows v versiones actualizados de Office (Word, Excel, Power Paint)

o Administrativos

s Basicos de Hardware
® *3@% B

\l;[lllljljlfl[[{l]l.[}!\;l.‘l

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO _

athederdl el S Y MR TRAL _
2 Afios Oficina IL

R

ACTITUD / wmmmoz>_;_U>D , . NIVEL DE RESPONSABILIDAD
— o RS ——— O INSALT
Alto grado de Responsabilidad Tl_gma_o

Disponibilidad de tiempo
Honestidad y Lealtad
Iniciativa, Dinamico

ﬁ@moﬁ:ﬁm S rfifff;l{
ESFUFRZO :
— —_— ———
Mental-Fisico
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PUESTO

JEFE INMEDIATO
——— - TVEUIA

Jefe . de Departamento de
Mantenimiento y Asistencia Técnica

Directora o__m Servicios Informaticos
_—

_ummeZ>W> SU CARGO

Técnico informatico _Amv.f
Lider de Proyecto

FUNCIONES _um_ZO:uE(mm

I Aplicar v supervisar la co
computo adquiridos;

nfiguracion correspondiente de los nuevos equipos de

b

. Programar y verificar los servicios preventivos y correctivos de

computo, redes de datos vy comunicacion de voz de las
Ayuntamiento:

los equipos de
Dependencias

Hl. Atender por medio del sistema, los reportes y |as solicifudes de 8ervicios de los
usuarios en materia de equipo de cémputo, red y sistemas; .

V. Llevar g cabo la asignacion diafia de 6rdenes de servicio :
atendidos en la fecha y hora determinadas
red, ﬁm_mﬁoim Y coOmputo:

V. Realizar las actividades de ejecucion y cierre de ordenes de servicio de
mantenimiento correctivo de equipo de computo, redes de datos y comunicacion de

VOzZ;

VL. Dar soporte telefonico o en sitio

, & los problemas que se deriven del uso de los
sisternas _.19,3%_00@_ v

Las Demas que le confier
jerdrquico.

| | ]
e

an otras disposiciones legales o le delegue el superior

EM\N\\
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO

ESCOLARIDAD o
oo i Departamento de Ing. en Sistemas Computacionales

. - . IS Lic. en Informatica o carrera  afin
Mantenimiento y Asistencia Técnica Titulado ¢

ﬂOZOQEﬁZ%OM ESPECIALES

¢ En Tecnologias de |a Informacion, asi  como Administracion de redes y
Telefonia
»  Amplio conocimiento en redes locales y de area amplia de somunicacion de voz
e Conocimienios de Mantenimiento preventive y correctivo de equipo de cOmputo
¢ Sistemas Operalivos de Red

.II![}.I)JIJI[I.J.IEJ’uI[]{’JI,

mx_quEmmZOm,\p LABORAL

B OOZU@ZW@ DE TRABAJO
3 Affos

Oficina y en campo —_— .

AGTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSARILIDAD
| Disponibilidad de tiempo Medio
Don de Mando
Honestidad y Lealtad
Capacidad de Analisis
Faciente

———— e

__ Buen trato conlas personas ]

ESFUERZO

lIi[liJI[i:JlleiJ[fl-JlJ’lJ[fit’

Mental v Fisico
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DESCRIPCION DE PUESTOS
JEFE INMEDIATO

Jefe T de Departamento de
Mantenimiento y Asistencia
Técnica

PUESTO

Técnico Informatico (4)

-

PERSONAL A SU CARGO
"NINGUNO"

FUNCIONES PRINCIPALES _ :
. Llevar a cabo el mantenimiento preventivo ¥ correctivo del equipo de computo

de las diferentes dependencias del Ayuntamiento;

. Llevar acabo |a revision fisica del equipo de codmputo Y comunicacion de datos
del Ayuntamiento en apoyo a la administracion del sistema de inventarios:

.- Llevar a cabo las actividades de ejecucion y cierre de ardenes de servicio de
mantenimiento preventivo Y correctivo de equipo de computo y comunicacion de
voz y datos: : S _

V. Revisar diariamente e registro de servicios asignados para atenderlos en fecha
y hora determinada por el Jefe inmediato:

V.  Establecer contacto con el usuario en aquellos casos en los que se requiera

ampliar la informacion de la falia del equipo reportado cuando se lo indique &
Jefe de inmediato;

Vi, Llevar acabo e diagnédstico v [a reparacion del equipo en su Caso, para aqguellos
servicios indicados por el Jefe dei inmediato;

VI Informar al Jefe [Inmediato cuando la falla de un e

quipc no tenga solucién. asf
coma asentarlos en las drdenes de servicio:

VL. Verificar que los equipos de computo de nueva adqui
especificaciones determinadas e los formatos de
funcionalidad; , c

sicion cumplan con las
evaluacién  técnica y
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[ IX. " Configurar jos Mtevos equipos de cémputo adquinidos,

.

X Informar al Director de posibles conflictos  relacionados con el equipo de
computo y comunicacién de voz y datos:

XL Realizar el Stock del material requerido, abasteciendo las necesidades del area,

X Llevar g cabo el contrel de las bitdcoras de asistencia de lps alumnos
. bracticantes vy prestadoras de servicio social _

KL Y todas aquellas funciones que le sean delegadas por el jefe inmediato.

—




8
Wm&rm MUMNICIPIO DE

PUESTO

Tecnico Informatico (4) [‘

CONOCIMIENTOS ESPECIALES
s Avanzados sobre Windows XP, 7,8,

~

~*" Avanzados en Proiocolos de Comunj

EXPERIENCIA LABORAL :
— e
3 afios

ACTITUD / PERSONALIDAD
Disponibilidad de Tiempo
Honestidad y Lealtad
Capacidad de Andlisis

Iniciativa, creatividad y dinamico
—_——

ESFUERZO

AYUNTAMIENTO DE CUER

REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y iIT-PM-CMA-G3

PERFIL DEL PUESTO

ESCOLARIDAD

———

Software comercial, Hardware

cacion e Internet

° Avanzados en ruteadores, concentradores Y switches
s inter cenectividad v cableado estructurado
¢ Mantenimiento reventivo y correctivo de e

CONDICIONES DE

Encampoy
Oficina

NIVEL DE RESPON
| Bajo

_— . T

Uipo_de computo

TRABAJO

—_—

SABILIDAD

— ]

e
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DESCRIPCION DE PUESTOS
PUESTO o _ JEFE INMEDIATO

Jefe de Departamentio de
Mantenimiento y Asistencia Técnica

PERSONAL A s CARGO , _
. l{jf;ﬁ
Ninguno

: . . . - - -
L Realizar las aclividades necesarias para integrar y mantener actualizada Ia
memoria técnica de ia red telefonica conmutada y atender los servicios de
telefonia solicitados por los usuarios;

:.ioa_.zomﬂo oo_,ﬂm@m_.m3_.<m__mmaogm la red de voz del Ayuntamiento de
Cuernavaca: . _

NI Atender los servicios telefénicos de la red conmutada Y de las lineas telefénicas
externas, reportados a I Direccién de Servicios Informaticos

V. Desarrollar Y poner en onm_,,moa: el programa de mantenimiento preventiveo y
limpieza de aparatos telefonicos del Ayuntamiento;

V.  Elaborar inventarios perisdicos de ubicacién, estado Y resguardo de |os
aparatos telefénicos de {asg dependencias de |a administracion murticipal;

VI, Brindar mantenimiento preventivo Y correctivo a log conmutadores:

VIl Realizar los servicios de instalacion, reinstalacion o depuracion de lag lineas
telefénicas;

. Apovar en el Servicio de mantenirmiento preventivo vy correctivo de equipo de
. cémputo y de la red de datos;

IX.  Apoyar en los proyectos de instalacion de redes de voz:

X, Mantener ¥ actualizar las bases de datos de todos los usuarios de la red de
VOzZ: .

XL Lienar los formatos de reportes por cada uno de los servicios realizados:

Xl Y todas aquellas funciones que le sean delegadas por sy jefe inmediato..

_——
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_ PUESTO ESCOLARIDAD

. . Técnico  en  Fleotrdnica 0
Teécnico Informatico (en telefonia) _ computacion
" Ll L

CONOCIMIENTOS ESPECIALES : _
e e Y O DAL —

= Amplio conocimiento en redes locales de comunicacion telefonica digital y
analdgica, asi como en redes de computadoras
s Programacién de conmutadores

#  Mangjo de sistemas de computo, redes secundarias y pianta exterior

» Enlaces dedicados DS0, E1 y Eo _

+  Mantenimiento preventivo y correctivo de telefonia v equipo de computo
¢ Generales en Sistemas Operativos y Sistemas de Computo

L__» _Cableado estructurado e interconectividad

mxmummmezQ}[r)wOm}r o . CONDICIONES DE TRABAJO
3 afios

ACTITUD / PERSONALIDAD  NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Bisponibilidad de Tiempo Bajo q
Honestidad vy Lealtad

Capacidad de Anaiisig
Iniciativa, creatividad y %:@u_‘mo

ESFUERZO
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. JEFE INMEDIATO

Jefe de  Departamento de
Mantenimiento y Asistencia Técnica
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PUESTO

l.ider de “u_,ov\mo_,wo

PERSONAL A SU CARGO
‘NINGUNO?

T

~ FUNCIONES PRINCIPALES )
I, Llevar a cabo el mantenimiento preventivo y correctivo del equipo de computo de

las diferentes dependencias del Ayuntamiento;

. Llevar acabo la revisién fisica del equipc de coOmputo y comunicacién de datos
del Ayuntamiento en apoyo a la administracion del sistema de inventarios:

M. Lievar a cabo las actividades de ejecucion y cierre de ordenes de servicio de

3m2m:§530§m<m2_<o <oo:,moz<oammgcﬁoamoo_ﬁwio y .comunicacion de
voz y datos; C _

V. . Revisar diariamente el registro de servicios asignados para atenderlos en fecha y
hora determinada por el Jefe inmediato;

V.  Establecer contacto con el usuario en aquellos casos en los que se requiera

ampliar la informacion de la falla del equipo reportado cuando se lo indique el
Jefe de inmediato: _

VI, Lievar acabo el diagndstico y la reparacién del &quipo en su caso, para aquellos
servicios indicados por el Jefe del inmediato;

VI Informar al Jefe S_Sm%mﬁo_ cuando la falla de un equipo no tenga solucion, asi
como asentarlos en las érdenes de Servicio;

VI Verificar que los equipos de computo de nueva -adquisicién cumplan con las

especificaciones  determinadas  en los formatos de evaluacion tecnica vy
funcionalidad;

IX.  Configurar los nuevos equipos de cémputo adquiridos;

X, Informar al Director de posibles conflictos relacionados con el equipo de computo
Yy comunicacion de voz y datos;

Xl Realizar el Stock del materia requerido, abasteciendo las necesidades del drea;
Al Llevar a cabo el control de las bitdcoras de asistencia de los  alumnos
practicantes y prestadores de servicio social
XUL Y todas aquellas funciones que le sean delegadas.
L — T —— ]

-

=
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mucm.m;ﬂ.O. e ESCOLARIDAD

Lider de Proyacto Técnico en Computacion

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

are comercial, Hardware
de Comunicaci6n e Internet
Avanzados en ruteadores, concentradores y
* Inter conectividad y cableado estructurado

¢ Mantenimiento preventivo Y correctivo de equipo de ¢

e  Avanzados en Protocolos

® switches

omputo

,,,,, - CONDICIONES DE ,_;Eb;w}.ﬁ

i T T
3 afios

- ——

En campo y
Oficina

...... NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Bajo _

Honestidad y Lealtad
‘Capacidad de Analisis o
__umo__m.?,ml_.oﬁwm:<amg y dinamico

ESFUERZO

Tgmimm y Fisico.
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DESCRIPCION D §

Técnico Informatico {(3)

FUNCIONES PRINCIPALES

|- Realizar la elaboracion vy actuaiizacion d
capacitacién del personal
Municipal; _
H.- Establecer el calendario de capacitaciones
institucional existentes Y para los nuevos o de
Direccion de Capacitacion:

.- Llevar a cabo la
sistemas informéticos o software institucional existentes al
W Impartir capacitacion al personal que opera los sj
areas en gue se vayan a establecer;

V.- Brindar la asesoria técnica

Directora de Servicios Informaticos

PUESTO

o JEFE IN
Jefe de Deparlamento  de Capacitacion
Técnica

PERSONAL A SU CARGO

1I|I.’..I,JIL’.||’4][.[.JIE|.I.|JII||IEIIIJ

e los manuales d
de las Dependencias y Entidades de

para los sistemas informaticos o software
reciente desarrollo, en coordinacion con la

imparticion de cursos y talleres de capacitacién de los

Istemas de nueva creacidn en las

MEDIATO

o

e sistemas utilizados en Ia
la Administracién Publica

diversos
personal del Ayuntamiento:;

VI1.- ldentificar

V1.- Apoyar en el disefio v actu

de caracter administrativo de la ca

necesaria a los usuarios de los sistemas:

alizacion de los sistemas existentes y de nueva creacion;

y atender las necesidades de Gapacitacion técnica e integrar la informacion
pacitacion que se imparta al personat def Ayuntamiento:

Vill.- Difundir y promover pro
conocimientos y habilidades

gramas de capacitacion técnica, o1l

le permitan reforzar los

técnicas del personal

para mejorar el desempeiio de sus

actividades, y

IX.- Las demas que determinen otras las d
superior jerarquico.

isposiciones legales aplicables o le delegue su
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Departamento

PUESTO

Jefe de
Capacitacion

CONOCIMIENT

Conozca Procesos
evaluacian),

Habilidades de facili
Contar con experiencia en accio
Como coordinador, ca
Nivel avanzado de Mi
Conocimiento de Win

n
pacitador y /o
crosoft Office

Q.oém_ internet

EXPERIENGIA LABORAL
3 Afios

ACTITUD / PERSONALIDAD
Alto grado de Emm_o_o:mmczam_a
Disponibilidad
Honestidad y Lealtad
Iniciativa, Dinamico
Paciente

Buen trato con las perscnas

Capacidad para Ia toma de decisiones
oportunas “
Maneje estrate
equipo

ESFUERZO

Mental y Fisico

—

gias para el trabajo en

AYUNTAMIENTO D ¢

DIRECCION DE SERVICIO
memmmzo_b.. _u_»-_ua_-o_s?om

—_— T

OS ESPECIALES
ﬁ;{l
de mv«ms%wﬂ.m (

tacion y Manejo de grupos.

:
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ESCOLARIDAD
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fng. en Sistem

Lic. en
Titulado

as Computacionales
Informatica o carrera afip

imparticién control de grupos, facilitacion,

es de capacitacion y/o formacion
formador.

Yy excelente ortografia.

&N servicio

l!lllf.lfll’{f{il
CONDICIONES DE TRABAJO

En oficina y en campo

qe<mrﬂxmmmmv02m>m=;a>m
Medio - Alto
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO

-

Técnico Informatico (2) : mwma.“wmo:ma%o: Departamento de

PERSONAL A SU CARGO
“Ninguno” u

FUNCIONES PRINCIPALES
| Realizacién y recepcion de llamadas telefénicas.

. Actualizar el sistema de tickets de acuerdo a los datos recabados:
. Recepcion de equipos de computo para su verificacion y/o reparacion;

_<.Omvﬁcwmgmamﬁomgm_cmcm_.wom:m_mmﬂmgmgm so_am.ﬁmvm_,m_mmmm@:moazamu
servicio solicitado :

V. Actualizacién de Antivirus institucional
VI Instalacion de aplicativos via remota o en sitio.
Vi, Monitoreo de los servicios de red.
VIl Dar seguimiento a las solicitudes hasta que concluyan.
IX. Participar en las juntas gue se indiquen y en todas las sesiones de capacitacidn
gue se requieran.

X. Hacer un esfuerzo continuo para proporcionarle un servicio de alta calidad al
cliente.

Al Y todas aquellas funciones que le sean delegadas por su jefe inmediato.
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PERFIL DEL PUESTO

“ucmm,_,Ofi _ ESCOLARIDAD

T —

Técnico Informatico {(2) Técnico en Computacion

o

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

»  Conocimientos sobre Windows Xp, 7, 8, Software y Hardware.
e Conocimientos en Protocolos de Comunicacion e Internet
* Atencion al cliente personal y via telefénica :
¢ Soporte técnico a usuario via telefonica, en sitio y/o via remota

— |
~ EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE g_;mb,m}LO__I
2 afos ; Oficina y en campo
ACTITUD / PERSONALIDAD o MNIVEL DE _Amm_uozm>w_r_0%i
Disponibilidad de tiempo Bajo

Honestidad y Lealtad
Capacidad de Analisis
Iniciativa, Dinaimico
Paciente

Buentrato con las personas L

———e

ESFUERZO
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B POLITICAS
GENERALES:

1. Apegarse a los lineamientos marcados en las Politicas internas de la Direccion de
Servicios informéticos, en equipo de codmputo, red de voz y datos, rmanuales de
capacitacion.

2. Laatencion de solicitudes de servicio seran de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. en Mesa de Servicio

3. Ningln usuario externo a la Direccion de Servicios Informaticos podra hacer uso del
equipo gue se encuentra en ella, a excepcién de previa autorizacion del Director(a).

4. La rotacion de equipos de cémputo de las Dependencias del Ayuntamiento, debera ser
realizada por el personal de la misma area; salvo los casos en los gque se requiera una
adecuacion que afecte la conectividad de los nodos de red, deberan solicitarlo con previa
anticipacion.

5. El personal de la Direccion de Servicios Informaticos, debera entregar un reporte mensual
de sus actividades via correo electrénico a la Direccion. _

DJE LAS SOLICITUDES DE SERVICIO
6. El horario de recepcion de equipo de computo seréd de 8:00 a.m. g 4:00 p.m.

7. Todas las ordenes de servicio serdn captadas en la Direccion de Servicios Informaticos, a

las extensiones 5555, 5317,5318 y 5319 al tiempo de asignarle un ntmero de ficket para
suU seguimiento.

8. Todo setvicio requerido por el usuario debera realizarse mediante e levantamiento de un
ticket, estos son;

s Reparacion de failas de equipo

» Instalacién de software autorizado

Asesorfa basica.

Instalacion de equipos,

Red, Voz y datos.

Sistemas de Informacion.

# Configuracion de correo electrénico _ :

» Alta de usuarios (red, aplicativos y correo) previo formato u oficio autorizado por el Director
General de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones , _

Entre otros.

& & @

&

&

9.No se consideran servicios registrados, aquellos, que los usuarios comenten a los
Técnicos y no les asignen un niimero de ticket.

10. Todo equipo de cémputo Yy comunicaciones que requiera salir de la Direccién de Servicios

Informaticos, por motivo de reparacion, deberd respaldarse mediante un reporte impreso

\\
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11.

12.

13.

4.

17.

firmado por el area técnica y el usuario de vo.bo. o un vale firmado de autorizacion el
Director de Area en su caso.

La atencion de érdenes de servicio relacionados con la Direccidn de Servicios
Informaticos, se llevara de acuerdo al procedimiento de “Atencién de Solicitudes de
Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo de aparatos telefonicos, equipos de computo v
periféricos”. _

Es obligacion del Departamento de Mantenimiento y Asistencia Técnica, turnar a la
Direccion de Servicios [Informaticos, el Calendario de Mantenimientos Preventivos a

equipos de computo y comunicaciones, asi como hacer extensivo el comunicado hacia ias
dependencias.

No se consideran equipos de computo: fotocopiadoras, maquinas de escribir de cualquier
tipo, calculadoras y aquellos de uso general en oficinas.

El personal teécnico debera informar diariamente los tickets gue ho hayan guedado
pendientes por alglin motivo a esta Direccion,

DE LA VERIFICACION DE EQUIPOS ¥ DISPOSITIVOS DE COMPUTO

Es responsabilidad del Almacén y Control de Inveniarios, dar aviso a esta area de la
llegada de nuevos equipos de computo, dispositivos periféricos, digitales y elementos de
hardware, con el proposito de que éstos sean revisados y ocumplan con las
especificaciones correspondientes

Todo eqguipo verificado del Ayuntamiento, debera ser efiquetado con un ntmero de
resguardo, mismo que se utiliza para llevar un control de todas y cada una de las partes
del equipo en ésta direccidn, asi mismo debera ser registrado en un formato establecido.

El personal de esta Direccidn no se hace responsable de faltantes de dispositivos de

hardware y/o complementos de cémputo en la verificacion de equipos de computo de
nueva adquisicion,

Confidencialidad

Cuando se realicen pruebas de equipo y sea necesario modificar el ambiente de la red,
éste debera restablecerse a su estado original en cuanto terminen las mismas,
adicionalmente si el equipo de pruebas permaneciera sin uso atn darante periodos cortos
de tiempo, debera desconectarse o inhabilitar su conexion a la red.

Cuando se realicen pruebas de enlace

debe verificarse que no se afecte la operacién
normail. -

Es responsabilidad del Jefe de Departamento de Mantenimiento y Asistencia Técnica que
todos los archivos del sistema relacionados con la configuracion de lfa red definan el

b
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automatica.
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acceso a los servicios de Ia misma, Unicamente a usuarios autorizados ya sean locales o
4. Todos los servicios de la red, deberdn tener 59:@13_@28 de conexién como la

5. Todos los servicios de la red que no sean ulilizados deberan ser eliminados, es decir, los
comandos, opciones, parametros, archivos y utilerias que No se requieran.

8. Todas la cuentas y contrasefias de red y aplicativos son de caracter personal, por esta
razon no se pueden intercambiar, transferir, compartir, publicar o difundir a terceros. asi
Como cuentas que no estan en uso por mas de 30 dias, en caso contrario causara baja

7. Es responsabilidad de la Direccién de Servicios Informaticos, lievar un control de las
claves generadas y canceladas de los aplicativos, correo electrénico y red.

INTERNET: Normas para la asignacién y uso de cuentas de accesos a Internet

8. Las solicitudes de cuentas de internet seran gestionadas a través de un memorando o el
formato de solicitud de servicios debidamente llenado y firmado por el titular del area,
dirigido a la Direccién General de Tecnologias de [a Informacién y Comunicaciones vy
especificando los datos generales del solicitante y exponiendo la justificacion de dicha

9. La asignacién de cuentas de internet se podra hacer solamente a personal debidamente

10. En caso de que las cuentas sean requeridas para personal con niveles diferentes a los
autorizados, deberan ser solicitados por los titulares Y Vo Bo de

Directores Generales correspondientes. Este tipo de solicitudes deberd acompariarse de
$0 hecesario de una cuenta de Internet para persona

los Secretarios y/o

1. Con el fin de reforzar la seguridad de la informacion, se estableceran vy difundiran
procedimientos a seguir para la solicitud, asignacion y correcta utilizacion de las cuentas

7

—
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ldentificacion

12, Las cuentas asignadas seran unz representacion Gnica de Ia identidad de cada usuario,
para asegurar la responsabilidad individual de sys acciones sobre log sistemas o
herramientas de computo a su servicio. Se requiere imponer una clasificacion de datos y
aplicaciones con fines de Auditoria y delimitacion de responsabilidades.

Confidencialidad

3. Como nivel de seguridad se cuenta con el man jo individual y confidencial de las cuentas
otorgadas, asi como de la asignacion de contrasefias personalizadas por parte de!l usuario

final, tomando en cuenta que dichas contrasefias ho deberan estar relacionadas de
manera afectiva con a| usuario, como ejemplo:

o  Nombre de ia mascota,
o Lafecha de nacimiento,
o  Fechas de aniversario..

14. Queda estrictamente prohibido el préstamo o divulgacién de cuentas y/o contraseria
15. Las cuentas asignadas deberan ser estrictamente personales e infransferibles.

16. La baja de personal no serd motivo valido para la transferencia o prestamo de cuentas,
por o tanto, la Direccion de Nomina debera entregar periddicamente a I Direccion de

Servicios  Informaticos las  bajas  de personal para proceder a Ig depuracion
correspondiente. _

17. Todo usuario registrado sera responsable de proteger su nombre de usuario Y contrasefia
- de cualquier acceso no autorizado

Uso Persongl

18. Los usuarios asumiran cualquier responsabilidad por el uso negligente de la informacion
obtenida por Internet, asi como los dafios a lerceros y la violacién a los derechos de autor.

19. Esta prohibido el uso de cualquier otro medio de conexion a Internet (DSL), que no sea ia

: infraestructura de computo v comunicaciones institucional, En aquellos casos en los que
esios tipos de conexion sean indispensables Y No puedan ser proporcionados a fravés de
la infraestructura de computo y comunicaciones, ef proceso de instalacién V contratacidn
de servicios se hara en coordinacion con la Direccion de Servicios Informaticos.

20, Queda estrictamente prohibido el uso de cuentas de INTERNET,
otorgadas por la Direccion de Servicios Informaticos.

21, Toda informacion y/o software obtenido de INTE

que no hayan sido

RNET debera alojarse de manera local en

los recursos propios y bajo responsabilidad absoluta de! prapietario de la cuenta.
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22.  Esta prohibido el Uso inapropiado de las Cuentas de Internet, incluyendo el uso de Internet
con m:mm personales, obscenos, esparcimiento o mofa que degrade la calidad moral y
profesional de a institucién Y del personal que en ella labora. .

- 23. Eluso indebido de las cuentas sera atribuible absolutamente al propietario,

24. Deberd comunicarse a la Direccién de Servicios Informaticos cualquier deficiencia o
funcionamiento anémalo que se observe
CORREQ ELECTRONICO:

De su utilizacién.

25. El servicio de correo electrénico, debera usarse exclusivamerte para fines de caracter
laboral y debe depurarse continuamente Ig carpeta de mensajes recibidos ¥ enviados, a fin
de no saturar los recursos del equipo. _

26. La Direccion de. Servicios Informaticos es responsable de controlar Y administrar el
sarvicio de correo electronico.

27. El servicio de correo electronico estara disponible para los empleados de niveles Mmandos
medios hasta superior del Ayuntamiento de Cuernavaca, Clyas entidades adminisirativas
Cuenten con la infraestructura de computo y tomunicaciones adecuadsa para tal efecto.

28. Como empleado de alguna de las Dependencias de |a Administracion Municipal, para
contar con el servicio de correo electrénico, debera estar obligatoriamente dado de alta
Como un usuario de la Red del Municipio. _

29. Solo se asignara una cuenta por usuario, misma que conservara las caracteristicas de
nomenclatura ya establecidas Para los usuarios de |a Red del Municipic.

30. Las claves asignadas son estrictamente personales, intransferibles y deberan contar con
Una confrasefia de acceso. La baja de personal no sera motivo valido para la trasferencia
¢ préstamo de cuentas de accesn g red, por lo tanto se debera informar las bajas de
Personal a la Direccidn de Servicios nformaticos de forma inmediata para actualizar |a
base de datos correspondiente.

Responsabilidad del usuario

31. Queda estrictamente prohibido el préstamo o divulgacion de claves y/o contrasefas, de tal
forma que su mal uso sera imputable exclusivamente al usuario propietaric.

32, Cada clave de usuario debera contar con una contrasefia de acceso perscnalizada.

33, El usuario debe almacenar el contenido de sy buzén de correg directamente en sy PC
para asegurar la conservacion de la informacion relevante. Esta practica es necesaria para
la liberacion de éspacio en el Servidor Corporative de Correc Electronico af que cada
usuario se valida. _

34. Como usuario de lared, le e

stara permitido acceder otras redes y los sistemas adjuntos a
ellas, por ello, esta prohibidao: :

—

[{f{ll{!l‘l{lﬁi!}fﬁ'
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37.

38.

39.

no este autorizado.

La descripcion de sistemas
Copiar sisternas de archivo
Copiar materiales, violando
Darniar el funcionamiento

ooo o

sancionarse incluso con procas

Uso apropiado da| Correa Ej

El Servicio de ¢
laboral.

ofrreo Electrd

Esta estrictamente prohibideo:
f.
g.
h.
i.
I
k.

Emplear lenguaje inapropia
Enviar mensajes que pue
Enviar mensajes a listas
nviar "cartas cadena”.
Enviar mensajes de es
de
I Enviar mensajes con fin
m.

P

Introducir software fnalicios

cofrompa o destruya los programas y

No esta permitido borrar, examinar,
datos pertenecientes 4 olros usuarios

Se prohibe la falsificacion {
asi como de lectura; borra
de ofros usuarios.

oe
do;

No se podrg adjuntar a jos
Institucion o de cualguier
ascrito de las

me
ofro

Eluso de los sistemas y/o rede

Enviar mensajes con fines comerciales

dan resultar en pérdidas
globales,

_ arcimiento o mofa que degrad
la institucion y del personal que en eila labora.
esd

areas funcionales propiet
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5 para lograr el acceso g sistemas remotos para los que
© Passwords ajenos o no autorizados.

O configuracion

los derechos de autor.

de la red, sistemas O programas. Este atentado podra
0 judicial.

ectronico

nico, debera usarse exclusivamenie par

a fines de caracter

de beneficio personal.
do u obsceno en mensajes plblicos o privados.
econdmicas e intelectuales.

& la calidad moral y profesional

€ acoso y/o trato irrespetuoso a otros
0 O virus computacionales o de cual
sistemas residentes en |3

usuarios.
guier otro programa que
Red Institucional

copiar o modificar mensajes, carpetas, archivos o
gue no hayan autorizado semejantes privilegios.

Fintento de falsificacion) de mens

ajes de correo electronico:
copiado o modificacién

de mensajes de correo electrénico

nsajes informacisn generada o con

siderada propiedad de Ja
usuario, a menos

que se cuente con las auiorizaciones por
arias de dicha informacién.

40.

Para los usuarios con acceso
estrictamente prohibido

el uso de ¢

al

servicio de correo electrénico por Internet, esta

uentas creadas o adquiridas

de un proveedor extermnc

(p. ej Hot-Mail)
Municipio de Cuernavacs.

, desde sy P

o desde cualquier equipo de la Red Corporativa del
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TELEFONIA:
EQUIPAMIENTO TELEFONICO INSTALADG:

41. Todos los aparatos telefonicos digitales y analdgicos instalados por ésta direccion deberan
permanecer en el fugar que les fue asignado y en el caso de reubicacion sdio el personal
de ésta direccion esta autorizado,

42. El Técnico de Telefonia es responsable del mantenimiento y programacion  dei
Conmutador Principal asi como de los cambios lanto a nivel fogico come fisico para
Mmantener actualizada la memoria técnica de la Red de Voz Municipal

43.  No podra ser conectado ningan aparato telefénico digital ni analdgico en la red de vOZ, sin
haber evaluado el puerto al que se conectard, esto con el objeto de prever dafios al
conmutador. _
Servicio

44. Esta Direccién es la Unica facuitada para proporcionar seivicios de telefonia y
comunicaciones, en estricto apego a las politicas, restricciones y condiciones establecidas
por la Tesoreria Municipal
%mw@cma%_ )

45. Los inventarios de ubicacion 'y estado de los aparatos telefénicos debe realizarlos
periddicamente (por lo menos cada semestre) el Jefe de Departamento de Mantenimiento
y Asistencia Técnica Y entregar un informe de las condiciones que guardan.
TARIFICACION: |

46. La Direccién de Servicios Informaticos es ia responsable del mantenimiento, instalacion vio
Supervision del Tarificador, asi como del seguimiento del presupuesto telefénico mensual
asignado a los funcionarios del Municipio de Cuernavaca, .

Normas para la asignacién y uso de Gadigos de Autorizacidn Telefonica {Claves)
Autorizacion ,

47. Las solicitudes de Cddigos de Autorizacion Telefénica (Claves) seran gestionadas via
memorando o formato de salicitud de mmE_o_om.QmEamSmEm firmado por fitular del area y
detallando los datos del solicitante, justificando s solicitud.

48. La asignacién de Cédigos de Autorizacién Telefénica (Claves) s6lo serg para personal
debidamente autorizado y sy creacion,  administracion Yy mantenimiento seran
respansabilidad de la Direccién de Servicios Informaticos.
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Conectividad

58. No podra ser tonectado ningdn otro aparato telefonico en la red de voz y datos, sin haber

sido evaluado e puerto al que se Conectara, para evitar descomponer los aparatos, dafiar
las tarjetas del conmutador o el mismo.

Cableado

59, Cualguier cambio, correccion. o ampliacion en el cableado estructurado del Avuntamiento
debera ser antes aprobado por fa Direccidn de Servicios Informéticos.
Servicio |

60. Esta direccion es la Unica facultads Para  proporcionar servicios de telefénica v

comunicaciones, en estricto apego a las politicas, restricciones Y condiciones establecidas
por la Tesoreria Municipal

Inventarios

81. Los inventarios de ubicacion, estado Y resguardo de los aparatos telefénicos debe
realizarlos periddicamente (Por lo menos cada bimestre) el Técnico de Telefonia v
entregar un informe de las condiciones que guardan, asi como un reporte de todas las

mﬁmzmmo:mwmo_?\mm <Ooaﬁomqm ?;o_._mmoasgﬁ conmutador con el fin de llevar un
administracion v control de las mismas. :




T

Clave: PR-TM-DSI-01

%ﬁxcz,ﬂﬁmgmmz.ﬁ@ DE CUERNAVACA
TESORERIA MUNICIPAL
DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y iT-PM.CMA03
- REFERENCIA: PR-PM-CMA

A PROCEDIMIENTOS )
ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION Di
SOLICITUDES DE USUARIOS DEL AYUNTAMIENTO

% MUNICIPID DE 201y - a0is Mm
Cugrmnavacs

3 %% Yodos le damos valer

Revision: o

Pégina 39 de 109

1.~ Propédsito: .
Atender, gestionar Y solucionar todas las posibles solicitudes y/o incidentes
manera integral, junto con Ia atencion de requerimientos relacionado
Informacion y la Comunicacién, y asignatlo al ares Correspondiente.

2.~ Alcance:

Aplica a la Direccién de Sewvicios Informaticos y a todas
Cuernavaca.

de servicio de
$ a las Tecnologias de I3

las dreas del Ayuntamiento de

3.-Referencia:

Reglamento de Gobierno y de la Administracién Pdblica Munic
Reglamento Interior de I Tesoreria Municipal
4.~ Responsabifidad: ‘

Es responsabilidad de Ia Tesoreria Municipal, autorizar el

ipal de Cuernavaca, Morelos.

presente procedimiento.

Es responsabilidad de la  Direccion General de Tecnologias de |a informacién y
Oogcz_omo_o:mm_ la revisidn del procedimiento.
Es responsabilidad del Directora de Servicios Informaticos,

coordinar la elaboracion y/o
modificacion del procedimiento v supervisar que se apligue.

Es responsabilidad del personal que conforma la Direccion de Servicios Informat

cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento,
3.~ Definiciones:

Software: Son os programas o aplicaciones que se utilizan

dispositivos perifericos, conocido también como las partes blanda

soportes donde se almacenaran los datos generados con ésie.

Hardware: Son los componentes fisicos (duros) que conforman un &q

ejemplo: monitor, C.P.J., leclado, etc.

Dispositivos Periféricos: Fs el hardware conocido

modem, monitor, teciado, raton entre otros

6.- Meétodo de Trabajo:
6.1. Mapeo de Proceso
6.2. Diagrama de Flujo.
6.3. Mapeo de Interaccion de los Procesos
6.4. Descripcion de Actividades. _
6.5. Indicador, Registro de Calidad vy Anexos.

icos para dar

en una computadora o
8 de una computadora o

uipo de cémputo,

como impresora, escaner, CD-ROM,
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Mejora continua del Sisferna de

Gestén de la Calidad

Civdadano
{y otras
partes

inferesadas)
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apitule § .
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Responsabilidad
de la direccion

Gestion de los
Recursos

Capitulo

.

Medicidn, analisis
y mejora.

@om

Capitulo 7

R
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Salida
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Fluio de informacion
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DHAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO ATENCION DE
SOLICITUDES DE USUARIOS DEL AYUNTAMIENTO
e — U L R L0 2 B ALLLLE

TIEMPQO PARA TECNICO . - ) DIRECTORA DE
REALIZAR LA INFORMATICO : - SERVICIOS
ACTIVIDAD (MESA DE SERVICIO) _ INFORMATICOS
I ——— -
Recibir solicitud de
servicio via
telefonica,
memordndum, correo
lectrénice o sistema
1 . de tickets. -
. e : Mermorandurm
] Conrao Electrdnico
h . Ticket
Actividad 1
1210 Minutos Capturar informacién I =
-— amﬂw&m_ﬁ%% M_m ———#los sericios que se
e : " . ofrecen son: Soporte v
.’m“_ﬂﬂmam de tickets Asesoria Técnica,
Aglividad 2 Rades, Internat, Correo
5 Minutos : H Electronico, Telefonia.
¥ .
—_— ——
Determinar al
tipe de Servicio,
Actividad 3 asignar al Jefe
3 Minutos de
Departamento ——
I — m\w . Entregar  al  ysuario
5 M:.ﬂm:_a_.m:_o ~nimere de ticket
y Aslstencia genarado a su solicitud.
Actividad 4
2 Minutos . |
) 56 le entrega
¥ ficket a usuario
. para su visto y Informe via
Uu.._m:O carren
= -
Turnar ticket J ~ elaciranico .
-
4 Ticket #0600 i_
e T Se conecta con el
Procedimiento,
segun corresponda
el tipo de servicio
5
—
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_“_ Requisitos m_
| (-
e | Iq,“/flfli!ifl B
o Procesos de apoyo
f.fﬁi
————— e ]

ION DEL PROCESO
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e

Mejora continua del Sistema de

INFORMATICOS
[T-PM-CMA-03

DEL PROCEDIMIENTO
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION Di
SOLICITUDES pE USUARIOS DEL AYUNTAMIENTO
i Documento |
Paso Responsable Actividad de Trabajo
- o ] { imﬁwwi o
Racibir solicitud de servicio vig telefonica, memordndum, comreg
Técnicos electronice o sistana de tickets.
L Wota: Los servicios que se ofrecen son: Soporte y Asesoria i <
1 Informatico va Técnica, Redes, Sistemas, Telefonia Y Capacitacién. En el _$®30_ﬁmsac_j. .
(Mesa de Servicio) caso de creacion de usvario de req & tnteret, cuenias para -O.o?mo Electrénico
(TI-MS) aplicativos, correc slecirdnico, entre otras, es necesario recibir -Ticket #000
un memorandum,
] ]J,f{i[!;f[[ll.;lf S
o A._.T_va WMMME informacién ds soligitud de SBIVICIO en el sistama de Ticket #000
UEQESE el tipo de Servicio, asignar al Jefe de Departamento S il
3 (TI-MS) de Mantenimiento y Asistencia. m.o___o._E.Q de
Nota: Entregar al usuario nimero de solicitud de servicio, m_m_é_n_cm
. Ticket 0000/2014
S —_— — _
Turnar orden. . .
Neta: Se conecta con el Procedimiento, segiin cofresponda el .m,.o__o._EQ de
4 Al_..m.._{_mv tipo de servicio : mmj\_o_om
- — — e —_— —
5 DS Se le entrega reporte para sy vislo bueno Informe:
' Correo elecironico
e S I 1
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INDICADOR
z.@ nmw Denominacidn Periodicidac]
Indicado ro —— T
1 Servicios técnicos otorgados g Anual
usuarios
] . R

REGISTRO DE CALIDAD

Documentos B tesponsabilidad de sy Tiempo de

rwmwf (Clave} =~ | Custodia | refencién |
1 Solicitud de Servicio A-mo:_g% Indefinido

ANEXOS
S —

Anexo
Documento

e ———

1 Correo electrénico s/C
2 Memorandum slc

N

Clave FIJ
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION a
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE
EQUIFOS DE COMPUTO Y PERIFERICOS
1.~ Propdsito: , :
Proporcionar asistencia técnica a todas las Unidades Administrativas del Ayuntamienio de
Cuermnavaca que cuenten con equipe de cémputo, aparatos telefonicos, v periféricos que
pertenezcan al Municipio con la finalidad de restablecer oportunamente las actividades
relacionadas con el uso dal mismo.

2.~ Alcance:

Aplica a la Direccion de Servicios Informaticos y atodas las &reas del Ayuntamiento de
Cuernavaca que cuenten con un equipo de computo.
3.-Referencia;

Reglamento de Gobierno y de la Administracién Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de i Tesoreria Municipal

@.-mmmﬁezmmw_:mm%mm _,mmbo:mm_a_amn_am&mf_fmwoﬂm:m Municipal autorizar el presente
procedimiento. :

Es responsabilidad de ia Direccion General de- Tecnologias de s Informacion vy
Comunicaciones, revisar este procedimiento.

Es responsabilidad de la Directora de Servicios Informéticos, coordinar la elaboracion,
modificacion y supervision del procedimiento.

Es responsabilidad del personal que conforman Ia Direccion de Servicios Informaticos dar
cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento.
3.~ Definiciones:
Laberatorio: Espacio o area donde se reparan los equipos de computo.
Software: Son los programas o aplicaciones que se utilizan  en una computadora 6
dispositivos periféricos, conocido también como jas pattes blandas de una computadora o
soportes donde se almacenaran los datos generados con este.’
Hardware: Son los componentes fisicos (duros) que conforman b equipo de cémputo,
ejemplo: monitor, C.P.U., teclado, etc,
Dispositivos Periféricos: Es el hardware conocido como impresora, escaner, CD-ROM,
modem, monitor, teclado, ratén entre otros
6.~ Método de Trabajo:
6.1. Mapeo de Proceso
6.2. Diagrama de Flujo. _
6.3. Mapeo de Interaccion de los Procesos
6.4 Descripcion de Actividades.
8.5. Indicador, Registro de Calidad Y Anexos.
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b Actividades que aportan valor
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Minutos

Actividad 2
5 Minutos

L

.

Actividad 3
1 Minuta -

anis s sais

Actividad 4
3 a 10 Minutos

S

——

Aclividad 5
3 minufos

S

——

Actividad 8
5 minutos

Actividad 7
1 minutos

S

[ TTEcNico
TIEMPQ PARA INFORMATICO
REALIZAR LA (MANTENIMIENTO ¥
ACTIVIDAD ASISTENCIA
TECNICA)
— —_— -
———— e
— Revisar el tipo de
. salicitud y reunir
Actividad 1 ;
15 a 60 las herramientas

adecuadas para
realizar el trabajo.
Acudir a sitio.

Solicitud de
servicio
Ticket-0000-2014

e ——————

Realizar pruebas
de funcionamienta
del eguipa para
verificar v locatizar
la faila.

Determinar si el
equipo io reparara
en el sitio o lp
traslada al
laboratorio de
Mantenimiento %
\sistencia Técnica.

e ——

¢ Traslada
equipo al
laboratorio?
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TECNICO
INFORMATICO
(MANTENIMIENTC ¥
ASISTENGIA
TECNICA)

Informar al usuario
el motive por ef
cual debe trastadar

el eguipo al
laboratario

—

Tomar decisiones
comrespondientes para
reparar el equipo y
ucionar la falla.

Etiquetar e equipo
con nlimero de
servicio e Informar a
i Direccidn de
—=istermnas Informaticos
7

Solicitud de
servicio
Tickel G0O0/2014
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Actividad 8
15 minutos a
un dia

—

Actividad ©
2 Minutos

—

L
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|

Actividad 10
1a 3 dias

ey

—

Actividad 11
16 minutos a
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una hora

b

2018 « 2o

thvestigar si
continua vigents la
pdliza del equipo an
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— Solicilud de

servicio

Ticket-0000-2014

. \...\I.hl
@ N
Contactar a Bl servicio  puede
Froveedor que tardar de uno a dos
reparara &l equipo, tres dias

explicar la falla y
enviar pieza y/o
equipo a reparacién
{via telefénica o
correo elactrénics)

Bfﬁ

Tickst

Solicitud de

servicio e
-0000/2014 Correo elecirdnico
: Solicitud de
U Servicio
e ‘f {Provesdor)
l"'llllll‘l\\‘\\.\»\.:
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En caso de que a!
eLjuipo no sea
reparable, elabara
dictarnen de

mcm_:mﬁ.e. determinar
si el equipo s
reparable

.

Imeparabilidad, dirigido
al responsable dsl
fesauardo.

sepvicio

———a0licitud de
/h Ticket G000/2014

Dictamen técnico
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TIEMPO PARA

REALIZAR LA DIRECTORA DE JEFE DEPTO. DE TECNICO
ACTIVIDAD SISTEMAS MANTTO ¥ ASIS. INFPORMATICO
N INFORMATICOS

TECNICA,

—
ﬁflalllr,r!rl#lfff.lfﬁ
Recibir equipo o “ — Propaorcionar tnformacion t&cnica
ﬁlll[!! " piezas de la Direccion de piezas dafiadas ai usuario para
de Adquisicionas, ) que éste proceda a llevar 4 cabo
actividad 12 Eroveedor o Usuario R Ia requisician
2810 Minutos 13 o ) Nota: debe solicitar una
. _Solicitud Evaluacion Técnica a la Direccian
. de servicio de Innovacién Tecnoldgica y
—_— Ticket 0000/2014 - . Servicias Informaticas
Actividad 13 _——— L
1 dia hasta dos . S —

meses ’

7
Entregar equipo =l
T T Jefe de Depto. de
Actividad 14 Mantenimienta y
Un dia Asistencia Téenica,
Anexar copias de T
!J/L solicitud Solicitud de
14 de servicio servicio
——— Lo L :
. N icket Q000/2014
Actlvidad 15 o
1 hora e
Actividad 16 —
18 minutos
hasta 3 horas .
. | Veirificar equipo

. T&CIbido de acuerdo g
caracteristicas

Mlicitadas v turnar
=

Reaiizar I reparacion
o instalacion de |a
pieza al equipo, dar
——S0{ucion 3 Iz falia.

l!ﬁllnrilztil.!»mv
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DIAGRAMA DE FLUJO hEL ?Eaﬂmumﬁ_mz.ﬂ@ DE ATENCION A
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOs nE COMPUTO v PERIFERICOS
7 TECNICO I —— .Ju_woz_oo e
TIEMPO PARA INFORMATICO INFORMATICO DIRECCION DE
REALIZAR t A (MANTENIMIENTO v (MANTERIMIENTO Y SERVICIOS
ACTIVIDAD ASISTENCIA ASISTENCIA INFORMATICOS
D i J.mmz_oxﬂrl,l o e . ._.mozﬁh&? _— . o
———
Realizar una
GHimiza prueba
. - Para verfficar si
efectivamente e
Actividad 17 se ha solucionado .
15 minutos o Iﬁm_ Probierns. Firma usuario de
hasta un dig 17 . conformidad, Jefe de
T Depto. De Mantte. v
- __Asistencia Técnica, e
. ﬁ; w 99 Técnico archivar Solicitud
Actividad 18 e e — de servicio
10 minutos . Emitir Ticket 0000/2014
recomendaciones
pertinentes para
[ S S
o quipo y ¢ a — Solicitud de
>o:<_,amc. 19 = la solicitud de o servicio
5 minutos 18 servicio o " A1 Tickat
hasta un dia - : Solicitud Icke
de servicin . 000072014
w Ticket DODD\ND\_AI I Cierre de e T
. B solicitud en
Actividad 20 S e SISt
5 a 30 minutas 23
I — Entregar ef equipo —— MN JJJJJJJ _
— — reparado al
usuario Se informa a la Direccion
Actividad 21 orrespendiente de Sewvicios Informaticos
2 minuios H para su vo ho,
ﬁmkﬂlrju_
Actividad 22 —— —_——
1 Minuto Realizar prughas
€N presancia del
usuario con la
[ —— finalidad de
. : verificar la
’ b_n:f._ﬁ_mﬂ 23 — .m_u__._Oaﬁ.
5 a 10 Minutos 20 ~ X .
L C e )
Completar 15 o o
informacian en al
sistema e Imprirnir = A —
soficitud de servicio mo__a_:ﬁ. de,
servicio
R Ticket GOOO/2014
21 I.T
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MAPEO Dz INTERACCION DEL PROCESO DEI E&OGmU_E:mZ#Q
ATENCION A MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS DE COMIPUTO ¥
‘ PERIFERICOS

fflflfl[f!iffii:ff%lfi;lfff!f!f!
Diagrama de interaccicn de los procesos

——

. II-. . - ,
Mejora continua del Sistema de
Gestidn de la Calidad

. P —
— i Ciudadano J
EIEH — (v otras

Ciudadano

{y otras
.. e
partes Procesos de gestion Partes
interesadas)  jef : s Interesadas)
. — -] &
S S _ g
ko) o eI
— = i Satisfaceion !
Realizacion de) I ;
[ 1 1
Servicio Servido 6 | | e ;
Requisitos * =
] -
— -

y e
_ k8

——— 2

d T Procese

B Procesos de apoyo &
S -
.IFI.,,ELL’IEJII.[I]III,...J
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T LUEMAOMAGS

ACTIVIDADES DEL PROGEDIMIENTO DE
TVO DE EQUIPOS DE cOMPUTO v PERIFERICOS
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Documento
Responsabile Actividad de Trabajo
{clave)
ﬂmmmﬁwhwﬁ%mﬂﬂ qmo Revisa el tipo de solicitud con el fin de wo__m_wﬂmﬁmm
1 B reunir las herramientas adecuadas para )
Asistencia Técnica) realizar el trabajo y acude a| sitio Ticket 0000/2614
| (OeMaT) T Dyfdealste. —_
Realiza pruebas de funcionamiento g
2 TI-MAT equipo  reportado Para  verificar
: localizar la falia. ] o
o Determinar si el equipo lo reparara en af
3 TI-MAT siioc o lo ftraslada af laboratorio  de
{f Mantenimiento y Asistencia Técnica.
&Traslada g equipo de cédmputo  al
laboratorio?
4 TI-MAT
NO. Se conecta con actividad 5
n Sl. Se conecta con actividad 6 :
Toma tas acciones correspondientes .
para reparar el equipo en el sitio y mmh_ﬁ_,w_._.m% de
5 TI-MAT soluciona [a falfa, Ticket 0000/2014
. — | Se conecta con la actividad 17 ]
- Informar al usuario el motiva por el cual
debe trasladar el equipo al laboratorio
Se conecta a la gctividad 7
Etiquetar el Bquipo con nidmero de Solicitud de
servicic e Informar a la Direccion de Servicio
Servicios Informaticos Ticket D000/2014

—
Investigar s

del equipo en repara

I continy

a vigente 1a péliza
cidn.

f{{{[’[’J’J’

iContinda vigente |a paliza?

Si, Se conecta con la actividad 10
No, Se conecta con la actividad 11
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T R T ' Contactar a) Proveedor que feparard el | T
. equipo, explicar la fallg Yy enviar pieza y/o
2quUipo a reparacion (via telefénica o Salicitud de
10 . TI-MAT correo electrénico) Servicio
Nota: Anexa copia solicitud de S&rvicio, Ticket 0000/2014
el servicio puede tardar de uno a dos tres | (Proveedor)
dias.
N _ EiMesnlaadidedty | .
BEvalla vy determina s el equipo es
reparable.
Dictamen de
11 TI-MAT Note; En caso de Gue &l equipe no sea reparabilidad
reparable,  elabora  dictamen  de
irreparabilidad dirigido ai responsable del
. —— poado. " | ]
Froporcicrna informacion técnica de las
Piezas dafiadas al usuario, mismo que
deberd solicitar por medio de requisicion Evaluacion
12 TEMAT . a la Direccion de Adquisiciones. | Técrica
Nota: debe solicitar cuna  Evaluacian ET-0000-2014
Técnica a la Direccign de Winovacion
o | Tecnoldgica y _Servicios Informaticos -
Recibe equipo o piezas del = area
. S i solicitante o en sy caso del proveedor el |, Solicitud de
13 U__,m_nmwmh,_mmwwmw_o_oa cual m:g,m.mm uha o._dm:. de servicio para Servicio
(DS que sea firmada, quedandose con copia Ticket 0000/2014
Para anexar en la solicitud de sarvicio de
1 | laDireccion _de Servicios informaticos. — N
Entrega equipo o piezas al (JDMAT) Solicitud de
14 DS para que sea sustituida o reparada la mwémomo
_ pieza vy anexa copia de la solicitud de Ticket GO00/2014 -
servicio, (Proveedar)
‘ Jefe de
. vamﬂmim&o de Verifica el equipo recibido de acuerdo a
15 Mantenimiento las caracteristioas sojicit das v tur
Y Asistencia Téonica as caracteristicas solicitadas Y lumna.
(JDMAT) _
fffff S AR . —— —_— ]
16 TLMAT Realiza _m.h\jwwm_mo..a: Q_m_ equipo o pieza
y da solucién a la falla
. — - . T ——
Realiza una Gitima prueba para verificar gue
17 TI-MAT efeclivamente  ss  hg solucionado g
problema.
S ]
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18 T-MAT

20. TI-MAT
_ ——
21 TI-MAT

. TI-MAT
22 Usuario
; Ti-MAT
23 Usuario
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I

Emite recomendacionss pertinentes para
buen manejo de equipo vy asienta en la
soliciiud de servicio, archiva copia de
orden de servicio dal proveedar,

—_—

Enfregar el equipo reparado al usuario
cormespondientes,

Realiza pruebas en presencia  del
usuario con fa finalidad de que verifique
que el problema ha sido solucionado,
- ]

Completar la informacion en el sistema e
Imprimir solicitud de servicio

[IJ-![‘IJ,[.[.{.[‘,[I[I.’
Firma usuario de conformidad, Jefe de

Depto. De Mantto. Y Asistencia Técnica,
Té&cnica archivar

Se informa de 1 atencién a la  solicitug
de servicio.

I R

Solicitud de
Servicio
Tickst 0000/2014

-
Solicitud de

Sarvicio

Ticket 0000/2014

—
Solicitud de

Servicig

Ticket 0000/2014

——

Solicitud de
Servicio
Ticket 0000/2014

.

Saolicitud de
Servicio
Ticket 0000/2614

— ]
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PROCEDIMIENTO DE }.ﬁmzﬁﬁz MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE
EQUIPOS DE COMPUTO Y PERIFERICOS
INBHCADOR
T Node D fﬂf.m.»ff-fii;f%,i.fl_u,iwm_g.,.ff
ndicador | Denominecién | Periodicidad
Ningting
_IWIII!LIJIJI!I{J!JEFI!!JI{{
REGISTRO DE CALHIAD _
[ No Documentos Responsabilidad de sy ~ Tiempo de |
- | (Clava) l Custodia | retencion |
1 Solicitud de Servicio Técnico Informatico Indefinido
2 Dictamen de Técnico Informatico Indefinido
Irreparabilidad
S S
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s ALRTMCHAQ Y Teuomagy |

| ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE
Ebz.ﬂmzm_ﬁ_ﬁz_ﬁ@ PREVENTIVO DE
EQUIPOS DE cOMiruTo Y PERIFERICOS
1.- Propésito:

Uasoﬁo_o:mﬂ asistencia técnica oportuna de mantenimiento preventivo de equipo de ¢
a todas las Dependencias del Ayuntamienio con el propasito de lograr e mejor desempen
la realizacion de sus procesos. :

2.~ Alcance: ,
Aplica a la Direccién de Servicios Informaticos y a todas la
Cuernavaca que cuenten con un equipo de computo.
3.-Referencia: |

Reglamento de Gobierno y de la Administracion Piblica Municipal de Cuermavaca
Reglamento Interior de |g Tesoreria Municipal.

§ areas del Ayuntamiento de

4.- Responsabilidad: Fs responsabilidad de la Tesoreria Municipal autorizar el presente
procedimiento.

Es responsabilidad de |a Direccion  General a@. Tecnologias de a

Informacicn Y
Oogc:_omomo:mm_ revisar esle procedimiento.

Es responsabilidad de la Directora de Servicios Informaticos, coordinar

ta elaboracion,
modificacién y supervisison del procedimiento.

Es responsabilidad de| personal que conforman Ia Direccion de Servicios Informaticos dar
cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento.

9.~ Definiciones:
Laboratorio: Espacio o area donde se reparan fos equipos de computo.
Software: Son los Programas o aplicaciones que se utilizan en upa computadora o
dispositivos periféricos, conocido también como las partes blandas de una computadora o
soportes donde se almacenaran los datos generados con éste.
Hardware: Son los Ccomponentes fisicos (duros) que conforman un equipo de
ejemplo: monitor, C.P.U., teciado, etc.

Dispositives Periféricos: Fs el hardware conocido como impresora, escaner, CD-ROM,
modem, maonitor, teclado, ratén entre ofros

6.- Método de Trabajo:

6.1. Mapeo de Proceso

6.2. Diagrama de Fiujo.

6.3. Mapeo de Interaccion de los Procesos -
6.4. Descripcidn de Actividades.

6.5. Indicador, Registro de Calidad Y Anexos.
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REALIZAR LA ASOTEry (MANTENIMIENTO Y NEORMAT RS
ACTIVIDAD e ASISTENCIA

TECNICA)

| : INICIO J
ﬂfﬁf\
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hasta un dia

T —

COMPUTO Y PERIFERICOS

Actividad 1 _ e
1a2dfas Recibir programa
. _ Realizar programacién anual de Mantto, Prey.
E— anual de mantio. — B e informar a las
jJ.IEJ]; Preventivo y turna o —— Depiendenciss sobra
Actividad 2 4 ParasuVo.Be, Calendario Anual el mismo, via
122 dias - {manternimieénto 2 | memorandum
ﬁ # preventivo) _
Actividad 3 J!I}{JIL
1:15 horas

I
) - Efecutar el n
[ T mantenimiento El nlimero méximo que se
. preventivads | efectian en mantenimiento
Actividad 4 acuerdo al preventivo es da & equipos
5 minutos programa y por dia
3 (elaborar solicitud [
_4
Actividad 5 y - ——
15 minutos \
Reportar las fuluras
—— \ LSe Si fallas y recomendar
— detsctd — solicitar el
f alguna mantenimfento B
Actividad & . falla — correctivo :
5 minufos ,ﬂl& m'm[ Solicitud de
- T Mantto. Prav,
SR— o Y MP-0000-2014
: | T
Evaluar ei Sarvicio y firmar - A—
por ambas paites la solicitug Se conecta con e
de '~ manienimiento procedimianto de
preventivo y entregar copia 1 . _|_. mantenimienio
_al ysuario Solicitud de N sorrectivo
5 Mantto.Pray. MP-0000-201 4
L. ] MP-0000-2014 o
T (&)
1,
.
| A FIinN V
L : —
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e B Documento
Paso Responsable _ Actividad , de Trabajo
L o B L mim,\ﬁlrif

Jefe de ~ - Calendario
Departamento de _u_m@oq.m._. brograma de mantenimienta Anual Q.m.
i E_m:ﬁm:_:im:ﬁo«\ preventivo mzcm._ de mo:m&o a base de _.smims.::_mzo
Asistencia Técning Qm,Bm. de  equipo de Computo vy g preventivo de
(JDMAT) organigrama de {a dependencia, equipo de
N _ I — | COmputc,
Memorando
Director de Recibe programa anual de Mmﬁwﬁmmzo
Servicios mantenimients preventivo e informa a -
2 Informaticos lasg Umv@.im:%m@ del  mismo, via _jmiwes,__mﬂa
(DS Memorando. _uﬂm,wm::,.\o de
equipo de
, -~ | computo. —
] Téenico Se @.mncﬁ m_. Sm%m:mﬁ_mio
Informatico _u.m,m<m£_<o de .@nc_ﬁo. de  computo
cgmimz__jwm:_ouv\ (limpieza vy Q_mm:ow:.on de fallas
3 Asistencia futuras) vy se m_mcoﬁ mo_\ﬁ__EQ.
écnica) Z%m”. El nimero maximo  que se
(TI-MAT) efectian en :_._m_im_-:n:_mswo prevantivo
et _ | esdeB equipos por dia i .
_ ;S8 detectd alguna falla futura en e
. - equipo de coémputo?
4 TI-MAT SitIr a la actividad 5
Mo Irala actividad 6

e ———— e

_ Solicitud de
Se anota en la solicitud Jas futuras mantenimiento
fallas encontradas en e equipo y se |Preventivo
recomienda solicitar | mantenimiente | MP-0000-2014
5 THMAT correctivo. Procedimiento
Se conecta con el procedimiento de de Mantto
mantenimiento correctiva S
Correctivo
MiP-0000-2014
R —— T ———— o Il[ljl:llrl’.[j[.ldlll.]’fll}l[i -
se lleva  a cabo |g evaluacion del
servicio y firman ambas partes e mm_uo:m. de
TI-MAT _ , . _ e mantenimiento
. - reporte, entregandole una copia de .
6 Usuario . : Preventivo
esta al usuario.
{u) . X - _ MP-0000-2014
Con  est actividad  finaliza g
- o procedimiento. _
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PROCEDIMIENTO DE >%m20_@2 MANTENIMIENTO
EQUIPOS DE COMPUTO v PERIFERICOS

INBICADOR
" Nods ] S [
 Indicador Denominacién - f“%m:@%nawg B
Mantenimientos preventivos  de Anual
equipo de compute
L — S I;
REGISTRO DE CALIDAD
No Documentos Responsabilidad de sy " Tiempo de |
B B§<£JII!IF Custodia refencidn
1 Solicitud de Direccion de Servicios Indefinido
mantenimiento Informaticos
Preventivo :

2 Solicitud de Servicio Técnico Informético Indefinido
[ih{{;tr{fffti;fl_
ANEXOS
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Anexo Documento
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AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA
TESORERIA MUNICIPAL
DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 IT-PM-CMA-03
=t LT MAS

ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE
VERIFICACION DE EQUIPO DE COMPUTO RECIEN ADGUIRIDO

1.« Propésito:

Garantizar que 13 adquisicién de equipo de computo cumpla con las

caracteristicas con las
que fueron requeridas.

2.- Alcance:
Aplica a la Direccién de Adquisiciones Y a la Direccién de Servicios Informaticos

3.-Referencia:

Reglamento de Gobierno y de la Administracion Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de |a Tesoreria Municipal

4.-Responsabilidad: Es responsabilidad de la Tesoreria Municipal autorizar el presente
procedimiento.

Es responsabilidad de Ia D:,mmomo: General de Tecnologias de Ia

Informacién v
Comunicaciones, revisar este procedimiento.

mmamvo:mm_u:_gmm_o_m _mD:mQQ,QO Servicios Informaticos, coordinar la elaboracion,
modificacion y supervision del procedimiento. _

[:s responsabitidad del personal que conforman la Direccién de Servicios
cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento.

5.~ Definiciones:
Equipo_de Cémputo: se refiere a cualquier dispositivo informatico
teclado, mouse, C.P.U, concentrador, etc. (se incluyen refacciones).
Verificacion de Equipo de Cémputo: Fs la revisién fisica que se realiza al equipo de

reciente adquisicion, verificando que cumpla con las caracteristicas solicitadas, ademas de
su funcionalidad.

Informaticos dar

» Por ejemplo: monitor,

G.- Método de Trabajo:

6.1. Mapeo de Proceso

6.2. Diagrama de Flujo.

6.3. Mapeo de Interaccion de los Procesos
6.4. Descripcién de Actividades.

6.5. Indicador, Registro de Calidad Y Anexos.

[_
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DIAGRAMA DE FL

VERIFICACION DE EQUIp

DIRECCION DE
REFERENCIA: PR-PM-CMA-(2

AYUNTAMIENTO DE QCWEZ?;xPGﬁ

TESORERIA MUNICIPAL

SERVICIOS INFORMATICOS
Y IT-PM-CMA-03

UJO DEL PROCEDIMIENTO DIz

O DE COMPUTO Em,ﬂmmz =N ADQUIRIDO

JEFE DEPTQ.
MANTTO. ¥

ASISTENCIA
TECNICA

TECNICO
INFORMATICO

(MANTENIMIENTO ¥

ASISTENCIA
TECNICA)

Actividad 1
2 Minutos

— ]

Actividad 2
5 a 20 Minuios

Actividad 3
10 a 40
minutos

Actividad 4
10 a 40

minutos

—_—

Aclividad 5
10 a 40

INICIO

Recibir via telefénica
Informacion de 1a
llegada de equipo de
computo por parte

de la Direccidn de
1 Adquisicionas

Recibir equipo de
cdmputo dei
aimacén., copia de
factura, n°de
evaluacion técnica,

fitmar vale de
2

salida

B

Factura

Verificar que la
factura especifique
los nimeros de

serie de oz

ma:_nom de

computo y/o

Q_mn_cm_:,..om

Factura

J

¥

Comparar equipo
comprado con las
recomendaciones
mS:E.wm enia hoja

Faclura

am evalugcian
Eo:_om

Revisar que la

garantia estd

eslipulada por
ascrito en factura

~por un periodo
Minimo de 2 afos

=valuacion
Técnica
ET-0000-2014

Factura

L
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, E_}@.%b%? DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO D
VERIFICACION DE EQUIRO DE COMPUTO RECIEN ARQUIRIDO

[ T JEFE DEFTO. TECNICO l S o S
TIEMPO PARA MANTTO. Y INFORMATICO DIRECCION DE
REALIZAR LA ASISTENGIA (MANTENIMIENTO Y SERVICIOS
AGTIIDAD TECNICA ASISTENCIA INFORMATICOS
— TECNICA) L TRYe o
e - —

Realizar las pruebas al
equipo, anota datos vy
oheervaciones en hoja de

ﬁf T l; verificacién por duplicado e
Actividad 6 infarmar a la Direccian de
1 hora hasta .lm)_mmﬂm_jmm Informaticos e ——
un dia —d Hoja de Verifisacion
— VEC-0000-2014
Actividad 7 . T
10 hasta 40 e
minuies

Entregar equipo a

la Direccidn de

[ T . Adquisiciones,
recopilar firma en e L
Actividad 8 e_u_é.m MHM ¢ Hoja de Verificacién
2 a 10 minuios lﬂf - verificacian VEC-0000-2014

‘Il\l\‘\.\ul

Actividad 9
1 hora hasta

——— ¥

un dia . ]
L Entregar copia de
- la hoja de
verificacion y
recuperar vale de - T
; ; Hoja de Verficacidn
o ﬁ_wﬁwﬂﬂwmﬁmﬁ_ﬂo VEG-0000-2014
T almacén <m_m.gm
8 Salida
e
s
Turnar original de
hoja de
verificacion, copla
N " de evaluscian
técnica y vale de
Equipe de e
compuio ala DST

- para su visto Vale de
Mr’ PO Salida

Hoja de
Verificacion :
[ m<m#._mnm.o:
e Técnica

—_— ET-0000-2014
/ , \/\
FinN
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cueRnavacs
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RO s woln

DESCRIPCIGN DE ACTIVIDADE
VERIFICACION DE EQUI

e

Responsable

e———— e

Asistente
( A-DGTIYC)
ylo
Jefe de
Departamento da
Mantenimiento y
Asistencia Técnica

(JDMAT)

TECNICO
INFORMATICO
(MANTENIMIENTO Y
ASISTENCIA
TECNICA)

(TI-MAT)

e

T-MAT

T-MAT

TMAT

TI-MAT

[Jf(

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA

TESORERIA MUNICIPAL

DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-03
e P T T FM-O VY

Recibe equipo de compute del aimacén junto
con original o copia de faclura, No. de
requisicion, No de evaluacian y firma en vale de

salida del almacean.
Nota: El nimero maxima

Jue se reciben de

equipos para sy verificacidn, es de 4.

—

Verifica que la factura especifique los nlmeros

de serie de todos los
integran ei equipo.

productos o partes que

-]

Compara el equipo de coémputa comprado con

tas recomendaciones emitidas en

evaluacion técnica.

Revisa que
escrito en la factura con

la hoja de

la garantia este estipulada por

un periado minimo de

2 afiles o la que especifique el fabricants.

Nota: En caso de que {a garantia no este

estipulada en la forma

Realiza las pruebas al

Informa a fa Direccian de Adquisiciones.

y tiempo establecido,

equipo vy anotar los

datos y observaciones pertinentes en la hoja

de verificacion por dupticado

Nota: Se checa funcionalidad, anota numeros
de serie de las partes de hardware e instala

Windows X,  Office
complementarios en PC.

Anotar las piezas con algin

cambio con proveedor
la Direccion da

——— e

X

Y  programas

defecto para
avisar de inmediato a

S

Servicios Informaticos.

Clave: PR-TM-DSI-04
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m DEL PROCEDIMIENTO DE
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Documento
Actividad de Trabajo
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Recibe = informacién  via telefonica de |Ia
Direccién de Adquisiciones, g llegada de
equipo de computo de reciente adquisicion.
odeci T ————

Vale de salida de
almacén

Copia de factura

Copia de factura

——— ]

Copia de Factura
Evaluacion
técnica
ET-0000-2014

Copia de Factura

Hoja de
verificacian
VEC-0000-2014
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ﬁ.@mwawﬁ_muﬁ.mmuz LYE Pﬁ,ﬁﬁﬁbﬁmw DEL PROCEDIMIENTO DE
VERIFICACION DE EQUIPO DE COMPUTO RECIEN ADQUIRIDO

— ]

— —_— e

Paso Responsable Actividad de Trabajo
I - L {clave} i
Hoja da
7 TEMAT Entrega  equipo  de computo  al  sres éw_momomoz
correspondiente. VEC-0000-2014
Entrega copia de 1a Hoja de Verificacian y ) T
solicita firma de recibido en original y recupera .
vale de salida de equipo de computo de Io_.m, Qm:
3 almacen, verificacion
8 I-MAT VEC-0000-2014
1
Nota: El vale de salida de almacen se recupera Vale de salida
1 _ 1. encaso de que se haya firmado, - L
. Haojade
Archiva original de hoja de verificacion, copig verificacion
TI-MAT de _.m m<m?_mo_o3. técnica y vale de salida de VEC-0000-2014
9 Asistente equipo de computo  en  carpetas  de By
(DGTIVC) evaluaciones técnicas. m.,.\m:._mn_o:
: Técnica
Con esta actividad finaliza el procedimianto, VEC-0000-2014

Vale de salida

e ——
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REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 ¥ IT-PM-CMIA-03
e V-PM-CMA-O3

) PROCEDIMIENTO DE
VERIFICACION DE EQUIPO DE COMPUTO REGIEN ADQUIRIDO

INDICADOR

No de T

, Benominacion Periodicidad J
__Indicador | n

- ]

Ningtino
| Ll{jifif{f‘lpf’(ﬁlf.,l_
REGISTRO DE CALIDAD

Zﬂ.uﬂl Documentos | Responsabilidad da o [ “Tiempo de
] (Ctave) N Custodia retencidn

f Hoja de verificacion Tecnico Informatico 3 afios

2 Evaluacion Técnica Técnico Informatica 3 afio

3 Vale de salida Técnico informatico 3 afios
fi(ﬁﬁ-ujfifrllﬂ

ANEXOS

Mo Documenio

1 Evaluacion Téenica

—
2 Vale de salida
— | Yale de salidg

Clave
- ET-0000-2014
] . slc

e e
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REALIZAR LA
ACTIVIDAD

vidad 1
12 10 Minutos

Actividad 2
1 hasta 10 djas

Actividad 3
1 hasta 5 dias

Aclividad 4
1 hasta 4 djas

Actividad 5
15 minutos

Actividad &
30 Minutos a 2
horas

MM%% % HUNICIPIC DE
CUeRnavaca

S Tedos fe damos valer

AMPLIACION O MODIFICACION DE NODOS DE LA RED DE DATOS
JEFE DE DEPTR. ,
TIEMPO PARA,
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE

TECNICO
INFORMATICO
{administrador da

DIRECTORA DE
SISTEMAS
INFORMATICOS

DE MATTO. ¥ ASIST,
TEC.
TECNICO INF,
MESA DE SERVICIO)

A -

Recibir solicitud via
memorandum para
reubicacion o
expansion de rad de
dato

Memorandum

e
_Lllfllliilll[illi],.il
Enviar solicitud de
la mesa de servicio
e para su
levantamiento  an
pi sisterma.

Solicitud de
Serviciog
Tickst 0000/2014

Realizar disefio,

planeacion y
requerimientos para
la red de datos

Realizar jas
conexiones

pruebas de
conectividad

& conecta con
procedimiento de
dar de alta una
nueva cuanta de
usuario en la rad

Solicitud de
Servicios
58-0000-2013

Reaiizar entrega
de red de datos,
firma de
confarmidad
ambas partes

]
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E_b_ummﬁ‘ DE INTERACCION DEEL

] PROCESQO DEL PROCEDIMIENTO
PLIACION O MODIFICACION D

S NODOS DE LA RED DE DATOS
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Clave: PRTMDSI0s )

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA

W% MUNICIPIO DE com - zais pem — ) Revisian: 0 T
gy ooy o - TESORERIA MUNICIP AL : |
- - - s T
%wwwwwmﬁuwﬁm% .ﬁ DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS |y 74 ds 109
B R i REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-03
SRS AN oy T VR LAACG2 YT - —
ﬁmmﬁﬁ_vn_az DE x__,ﬁﬁfwub@mm DEL PROCEDIMIENTO DE
AMPLIACION O MODIFICACION DE NODOS DE LA RED DE DATOS
B T < )
Documento |
Paso Responsable Actividad de Trabajo
] I | fclave)
Recibir solicitud viz Mmemaorandum  para
reubicacion o expansion de red de datos.
Directora de Servicios - . n _
1 Informéticos Mota: <m_5m: um n:mﬂm. con E.ﬂmzm: Memorandum
(DS necesario en el drea para la expansion de
la red de datos,
Sit continuar can el procaedimiento normal.
No: se conecta con el paso 2
f};if;ffjﬁfj
TECNICO Solicitud de
5 iINFORMATICO (MESA Mesa de Servicio recibe solicitud para su Servicio
DE SERVICIO) levantamienio en e sistema. Ticket 0000/2014
TI-MS
T JEFE DE T T T |
DEPARTAMENTO
WM__M%MHMM \M Realiza  junto con el personal
TECNICA correspondiente, el disefio dal area, la
(JDMAT) planeacion y gl levantamiento  de Memorandum
requerimientos necesarios para la red de Solicitud de
3 datos, anotar en la solicitud de servicio. Servicio
_ZM%MQVOM_WO Nota: entregar por medic de un Ticket 000072014
(MANTENIMIENTO Y | Memordndum  requerimientos para lIa
ASISTENGIA ampliacion o modificacion de la red de
TENICA) uatos.
TI-MAT
‘Realiza las conexionas fisicas da lared de |
datos realizando los cambios necesarios y
las pruebas de conectividad para poder
JDOMAT trabajar en las canaletas de la red de
4 - TI-MAT datos,
Se conecta con el procedimiento de dar
de alta una nueva cuenta de usuario en
ia ved.
Realiza entrega de 1 red de datos
IDMAT funcionanda Optimamente,  firman  de Salicitud de
5 TI-MAT conformidad ambas paries Servicio
USUARIO (U Con  esta actividad se finaliza el Tickat 0000/2014
procedimianto.
S R N P
T ———
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‘ PROCEDIMIENTG D
AMPLIACION O MODIFICACIOHN DE NODOS DE LA RED DE DATOS
INEMCADOR
~ Node | T T B N
Lm%nm%umi, B @@w@mm:mﬂ_cs 3 !;!JIW%WW?RZ;!JI
Ninguno
FJII‘III{IJIJ,FJIII,JI{JI{IILIflflflfvf N
REGISTRO DE CALIDAD
IM_,M!JI Documentos Responsabilidad de su - Tiempo de
JGI (Clave} | ___Custodia fefencién
1 Memorandum Jdefe  de  Departamento de indefinido
Mantenimiento v Asistencia
Tecnica
2 Solicitud de Servicio
—_— -[LI;I!?I[[I;I:][.[EJ].JI!JILIJI&J] -
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE
ALTA DE UNA NUEVA CUENTA DE USUARIO EN LA RED

1.- Propésito: :
Mantener actualizada las bases de datos de usuarios activos . del Ayuntamiento,
garantizando la seguridad de los recursos que estos comparten y/o tengan privilegios de
hacer uso de otros, a través de la Red Municipal,
2.- Blcance:
Aplica a la Direccién de Servicios  Informaticos y a {odas las Dependencias del
Ayuntamiento que cuenten con un equipo de computo conectado a la red Municipal.
J.-Referencia;

Reglamento de mogmz_,_o y de la Administracion Pablica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de la Tesoreria Municipal
4.- Responsabilidad;: _

Es responsabilidad de la Tesoreria Municipal, autorizar el presente procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccion General de Tecnologias de Ia Informacion, la revision del
procedimiento.

Es responsabilidad del Direccién de Servicios Informéticos, coordinar la elaboracion

ylo
modificacion del procedimiento Yy supervisar que se aplique.

Es responsabilidad del personal que conforma la Direccion de Servicios Informaticos para dar
cumplimiento a las actividades descritas an este procedimiento.
5.~ Definiciones:
Recursos compartidos.- Se denominan recursos compartidos los discos duros, carpetas,
archivos, impresoras, CD t-w, scanner, frazadores, etc.; que seran restringidos por los
privilegios que el usuario ctorgue. ,
Privilegios.- Se conoce como los permisos de acceso, dependiendo del recurso sera e
acceso, es decir para carpetas y CD W-R puede ser lectura y/o escritura, para impresoras
y trazadores el acceso sera toial.
G.- Método de Trabajo:
6.1. Mapeo de Proceso
6.2. Diagrama de Fiujo.
6.3. Mapeo de Interaccién de los Procesos
6.4. Descripcion de Actividades.
6.5. Indicador, Registro de Calidad v Anexos.

— ]
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REFERENCIA; PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-03
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Y

Informar al usuario via
telefénica que no se fe
asigno permiso

CALTA DE UNA NUEVA GCUENTA DE USUARIO BN LA RED
e ———— e ———————
i TIEMPQO PARA DIRCCION D DIRCCION D
REALIZAR LA SERVICIOS SERVICIOS
] ACTIVIDAD | INFORMATCIOS ) _ZmOm_S?_.O_Omf
S ——— T
Actividad 14 F INICIO
Z minuios —
I [
B ] Recibir soficitud da Asignar los permisos
. servicio para Necesarios que
>om.<Ema 2 alta de cuenta de tendra el nusve
5 a 16 minutos usuario, correo . __Usuario en la red.
aplicativo en la mJn
— - 1 ‘ red. e Lo L.
B — Solicitud de @ﬂ
Actividad 3 A\ Servicio _ o .
15a 30 Ficket 0000/2014
minutos ' Verificar si &l usuari
— — @ rsi el usuario
- — B i — tendrd permisos
: Confirmar datos con especificas para
usitario y _,mm__.Nm: autenticarse a alguna
Actividad 4 anélisis para asignar | aplicacian
5 a 10 minutos cuenta de vsuario con I —— + | restringida.
base al nombre, Soligitud de
o pvitando duplicidad, Servicio
—_— Ticket 00002014 P
Actividad 5 v T T
2 a 5 minutos —— -
o o 5 Ctorgar
Integrar la clave inicial e permisos N
e delacuentade _Esta puede variar n_mA especificos?
usuario con la primera acuerdo al tipo de
Istra del nombre mas cuenta gue se va a S —
Actividad 8 3 | el ter. apellido crear 8
2 minutos - .
e 5i ‘
IIJ!JIJ v — ¥
Woﬁ%cwm_mw Realizar el aila de la Asignar solicitud de
nueva cushta de seivicio al area de
usuario, asignando Manito. y Asistencia
B o nombre de usuario Técnica para la
i mas viable N configuracion de peifil
Actividad 8 - — 1 Am usuario
1 minuto 7 L.
e !
Registrar en 1a § * 11
Actividad 9 cuenta los datos i @ru
5 8 10 minutes del nuevo usuario -
5
AR I I
S rirLririfirififrfffiﬁiﬁi:JJJ!JIJ

--Dependiendo

del
tipo de usuario se
configura el perfil,
cuenta de correo, o
se enfrega via
coneo glectrénicn
cuenta de aplicativo.




TIEMPO PARA
REALIZAR LA
ACTIVIDAD

.

Actividad 10
5 minutos

Actividad 11
20 a 40
minutos

— 1

Actividad 12

2 minutos

Actividad 13
5 minutos

ﬁﬂmzﬁmeﬁmi
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TECNICO

Téenico asiste para su

configuracion en sitio Cierre de solicitud
en sistema vy
Archivar

b

—————

Racabar firma de
B entrega  ds
usuario y
configuracion  de
perfil en la soligitud

& servicio.
12

Solicitud de
Serviclo

~/ Tickst 0000/2014
,Jlll..l‘.lxl\lhl.l

TECNICO ]
. INFORMATICO INFORMATICO
(MANTENIMIENTO v (MANTENIMIENTO v
ASISTENCIA ASISTENCIA
TECNICA) N o TECNIGA) o

——
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, ‘ . Clave: PR-TM-DS1-05
. AYUNTAMIENTO DE CUERNAVAGA v
Uepnavacs TESORERIA MUNICIPAL ‘ —
s T T — DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS Pagina 81 de 109
S R REFERENGIA: PR-PM-CMA-02 YIT-PM-CMA03 o
ALTA DE UNA NUEVA CUENTA DE USUARIO EN LA RED
[ I Bt e — Tiﬁ[zlf.lu[F,l
Documento
Paso Responsable Agtividad de Trabajo
_ _— (clave]
1 U_M_mmm/m%u%m Recibir solicitud de servicio para alta de cuenta de Soficitud de
- : usuario, correo aplicativo en Ig red, . Servicio
INFORMATICOS Ticket G000/2074
T P T S — N i PETIE PR A —
2 ) Confirma datos con usuario y realiza analisis para Solicitud de
bsl asignar clave de la cuenta de usuario en hase al Servicio
nombre del usuario evitando la duplicidad Ticket 0000/2014
3 IR  Integra fa clave de la cuenia de usuario de la |
siguiente manera: .
@ La primera letra del nombre mas el apeliido
paterne.
Si existe duplicidad se siguen los  siguientes
criterios: _
s Toma las tres primeras letras del nombre
mas el apellido paterno o en su Caso
¢ Mas de tres letras del nombre mas s
apellido paterns. -
¢ Diferentes letras del nombre mas el apellido
_ paterno y se asigna un nlmero canseacufivo.
Nota: Esta puede variar de acuerdo al tipo da cuenia
que sa va a crear
=St vadcoear 0000000 —
4 Realiza el alta de Ia nueva cuenta del usuario en la
DSl red, asignando el nombre de usuaric mas viable.
5 - o Reagistra m_.ﬂmilomﬂw:ﬁm_ _om.am_ﬂomﬂ_;m.ﬂ nuevo usuario. | .
Dsl .
Nota: El registro se compone de nombre completo,
breve descripcion del area a la gue pertenecs,
R o ol Y aoignacion de grupos de frabajo.
B Asigha los permisos necesarios que tendra e
[BEH nuevo usuaric en ia red.
— R riffjljl[l[l\ " R ———
7 Verifica si el usuario tendra permises especificos
] bara accesar a alguna aplicacion restringida.
_, . I]LJ[J[[I|LI.[!.I.’JIJ] —— —
_— e
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DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS
REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 ¥ IT-PM-CMA-03

ALTA DE UNA NUEVA CUENTA DE USUARIO EN LA RED

I e B

Documento
Paso Responsable Actividad de Trabajo
. . {clave)
8 éSe otorgan permisos especificos al usuario?
DSl NO. Ir a la actividad 9
S Irala actividad 10
9

Informa al usuario via telefonica que no se la
DS asigno el permiso especifico.
3€ conecta con actividad 12

i0 Asignar solicitud de servicio al area de Mantto. y
DSl >m_£m:o_.m Técnica para la configuracion de perfil
de usuario
{}fﬁflﬁﬁ
11
Técnico
Informatico Tecnico asiste para su configuracion en sitio
(Mantenimiento y .
Asistencia Técnica)
TI-MAT
12 TLMAT Recabar firma de Ja entrega de usuario y Solicitud de
USUARIO (U) configuracién de perfil en _,m solicitud de servicio. Servicio

Ticket 0000/2014

13 Cierre de salicitud en sistema v Archivar Soficitud de
THMAT Con esta actividad finaliza el procedimiento Servicio
Ticket 0000/2014

—_—
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Ninguno
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ANEXOS
bsmwmc Documento Clave
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ESTRUCTURA DEL ﬁm@ﬁmmnimm%ﬂ@ DE
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LINEA TELEFONICA CONMUTADA
1.- Propésiio:
Conservar y mantener Gptimamente el servici

correcciones necesarias a la red actual para
(Reinstalacion y mantenimiento)

0 de la red telefénica conmutada, haciendo las
reducir riesgos de dafio de equipos telefénicos.

2.~ Alcance:

Aplica a la Direccién de Servicios Informaticos y a todas las dependencias v/o areas
administrativas del Municipio de Cuernavaca que cuenten con una extension o linea
telefénica para el desempefio de sus funciones.

d.-Referencia:

Reglamento de Gobierno y de la Administracién Publica Munici
Reglamento Interior de g Tesoreria Municipal.

4.- Responsabilidad:
Izs responsabilidad de Ia Tesoreria

pal de Cuernavaca, Morelos.

Municipal, autorizar el presente procedimiento.

Es responsabilidad de g Direccién  General de Tecnologias' de Ia

Informacion vy
Telecomunicaiones , la revision del procedimianto.

s responsabilidad del Direccidn de Servicios Informaticos,

coordinar fa elaboracion yio
modificacion del procedimiento Yy supervisar que se aplique.

Es responsabilidad dej personal que conforma la Direccién de Servicios

informaticos para dar
cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento.

Definiciones:

Roseta: Terminal o"caja” de 2 6 4 hilos con conector hembra RJ11.

Conmutador: Dispositivo de control de flujo de ifamadas en una red local.

Continuidad: Se relaciona con un cable que generalmente, para telefonia es de 4 hilos v en
un edificio puede tener hasta 95 metros v que no debe astar “roto” en toda su trayectoria,

Acometida: Son servicios de lineas Directas, Did’s, E1’s, EQ’s, etc. Proporcionados por [a
empresa contratante. !

34
“t

6.- Método de Trabajo:
6.1. Mapeo de Proceso
6.2. Diagrama de Flujo.
6.3. Mapeo de Interaccion de los Procesos
8.4. Descripcion de Actividades.
6.5. Indicador, Registro de Calidad Yy Anexos.
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Clave: PR-TM-DSI-07

?%EZ%?E&WZ%@ DE CUERNAVACA
- TESORERIA MUNICIPAL

DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS
REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-03

—
Actividad 1
2 minutos
hasta 2 horas

Actividad 2
1C¢ minutos
hasta 3 horas

Actividad 3
15 a 30
minutos

——

Actividad 4
20 minutos

Aclividad 5
2 minutos

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE

MANTEMIMIENTO CORRECTIVO DE LINEA TELEFONICA CONMUTADA

| DIRECCION BE
SERVICIOS
IN momzb._._oom

- TECNICD
INFORMATICO
(Telefonia

( INICIO v

Solicitud de Servicio
Ticket 0000/2014

——— \.lu\.\;\.l\li
Revisar  en A .
sitia ¥ Posibles fallas en:
determinar Aparato telefénico
lafalla TTT T ﬂomma
Conmutadar
10 Red Lacal
Proveedor
Realizar pruebas
necesarias para
restablecer el servicio
]

Lienar orden de servicio
Yy recapiiar firma det
Monitorear, hasta que usuario
se realice ia

coreccidn de la falia

Y |

¥
j Se  informa’ a Ia
Reall b Direccidn de Servicios
galizar prushas con Informaticos que el
el usuario para

_ servicio a concluido
comprobar para su visto bueno
. funcionalidad

4] , | 8 _\
(D)

——
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) - ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION DE SOLICITUDES PARA, REPARACION DE TELEFOMOS {(FROVEEDOR)

.~ Propdsite :
Conservar y mantener oplimamente el servicio telefonico, realizando las correcciones
necesarias para reducir riesgos de dafio de aquipos telefonicos.

.- Alcance:
Aplica a la Direccion de Servicios Informat

administrativas del Municipio de G
Conmutada.

icos v a todas las dependencias y/o areas
uernaveca que no forman parte de la Red de Vor

d.-Referencia;
Reglamento de Gobierno y de Ia Adm
Reglamento Interior de la Tesoreria Municipal

4.- Responsabilidad:
Es responsabilidad de la Tesoreria Municipal, autorizar el presente procedimiento.
Es responsabilidad de la Direccion General
Comunicaciones, la revision del procedimiento.

Es responsabilidad del Direccion de Servicios
modificacién del procedimiento y supervisar que se aplique.

de Tecnologias de fa Informacion

Es responsabilidad del personal que conforma la Direccion de
dar cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento.

5.~ Definiciones:
Linea Directa conectada a-
Aparaio Telefénico tipo secretarial: Es un areglo que en telefonia se denomina
jefe - secretaria el cual tiene asignada “una” linea telefonica directa v permite la
intercomunicaciori privada y transferencia de llamada entre ambos, pudiendo
interconectarse hasta 4 aparatos teniendo el control la “secretaria”.

Aparatos telefdnicos an “paralelo™; Este fipo de interconexion consiste en que
‘una” linea telefonica se puede compartir entre varios usuarios Y su caracteristica es
due no existe privacidad en |a infercormunicacion.

inistracion Pablica Municipal de Cuernavaca, Morelos.

Informaticos, coordinar la elaboracion y/o

Servicios Informaticos para

Y
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TIEMPO  PARA
REALIZAR LA
ACTIVIDAD

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA,

TESORERIA MUNICIPAL
DIRECCION DE SERVICIOS

REFERENCIA: PR-PIM-CMA-02

Clave: PR-TM-DSI-08

Revision: ¢

———

INFORMATICOS | T, o

Y IT-PM-CMA-03

TECNICO
INFORMATICO
{telefonia)

DIRECCION DE
SERVICIOS

INFORMATICOS

=D

Viene del

Atencién de So

procedimiento de

—_—

licitud

/

ds Servicios

Actividad 1
2 minutos
hasta 3 horas

Actividad 2
5 a 10 minutos

e
Actividad 3

15a 30
niinutos

Actividad 4
20a35
minutos

]

Acudir al drea
solicitante y verificar
aparato para

reparacion

¢ Funciona
el aparato
telefdnico?

2

i

Revisar la conexign vy
&l gstado de [a rosala.

L]

Solicilud de Searvicio
Ticket 0000/2014

Proceder & su
reparacién o
informar al usuario

la necesidad de
reposicion del
aparato
3
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TIEMPO
REALIZAR
ACTIVIDAD

PARA
LA

Aclividad 5
2 minutos

————

Actividad 6
20 minutos

Actividad 7
30 minutos

T,I]l‘“wﬂ

Actividad 8
2 minutos

Actividad ¢
30 minutos

Actividad 10
30 minutos

Bola s 2oy

Q@Eﬂﬁ<$ﬁ@

%wmm% Todos le damos waloe

TECNICO
INFORMATICO
(telefonia)

// N
iFuncio A

na \EE

oseta?

__ﬁm\

Realizar ef cainbio de
fa caja de conexion dal

aparato lelefdnico

l»ol_ {Roseia).

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA
TESORERIA MUNICIPAL

DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS
REFERENGIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA 03

Verificar el tipo de
iinea al que esta
conectado el aparato

telefdnico.
7

(Es
Iinea

directa? -

Ny
N

Verificar trayectoria del
cableado, hasta la

terminal Telmex

No
| ;

En

Verificar trayectoria de
cableado entre las
. lingas existentas.

‘_%

14

Revision: 0

e

caso
procede a
reparacién ¢ en sy
caso realiza reporte a
Telmex

Clave: PR-TM-DSL08 ‘
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EEPET
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[ ) Revision: 0
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= REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-GIMA-03
T TECHICO ) DIRECCIONDE ~ |
= _ INFORMATICO SERVICIOS
meaw_wp%c A : {telefonia) INFORMATICOS

Actividad 11 si Proceder a reparar
2 minutos LExiste o continuidad . del sable
Prablem T danada
T J atica? 12
11
Actividad 12
20 minutos No H
Actividad 13 Reportar via telefénica
10 minutos a Telmex para realizar
hasta 3 horas la reparacian y
e monitorear hasta que
——— se restablezca
13 prvicic
Actividad 14 N
10 minutos
T _ i . Firma de visto bueno
de la Direccion de
Actividad 15 . .| Servicios Informéticas
15 minutos Revisar que ia falla se Agphivar.
hasta 2 dias haya solucionado _ 15
correciamente Solicitud de Servicio
14 ..
Ticket 0000/2014
¥ llil\\\\\\\\lult
h FIN
— — . . e — — -
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DIRECCION Di
REFERENCH

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVAGCA
TESORERIA M

sable Actividad
Viene del procedimiento de Atencion do |
Servicios a fa Infraestructura Tecnolégica
I — .. T R i £ F T e
1 Técnico Acudir al drea solicitante y verificar
Informatico aparato para reparacion.
Telefonia
{TI-T) .
II;;E!JJIJ.;
2 T-T .Funciona el aparato telefénico?
No, ir a ia actividad 3
Si, ir a la actividad 4
3 I-T o Procede a la reparacion e informa al
usuario la necesidad de reposicion del
misma.
Se conecta con actividad 14 .
—_— : —— —_—
4 Revisa la conexion y &l estade de la
17 rosety
R e I IS ——
5 dFuncicna roseta?
H-T NO. I a Ia actividad &
- | Slrala actividad 7 ] o
6 Realiza el cambio de Ia caja de conexion
TLT del aparato talefénico (roseta) :
| 5i, conecta can aclividad 14 o
7 Verifica el tipo de linea al gue esta
TIT conectado el aparato telefénico
e — ]
3 &Es linea directa?
TI-T Si.Ir a la actividad ©
No. Ir a la actividad 10
N - T Verfiea trayectoria del cableado hasia 1a
Terminal Telmex. _
TI-T Nota: En caso de dario procede a sy
feparacion o en su caso realiza reporte
] Conecta con actividad 14

UNICIPAL

SERVICIOS INFORMATICOS
Al PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-D3

—
REPARACION DE TELEFONOS EXTERNG

Paso mmmﬁouﬁ

5

S

a,

Solicitud de Servicin

Ticket-0000-2014

—

Revision; 0

ag

—_——

Clave: PR-TM-DSI-08

—
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T Verifica trayectoria de cableado entre [as

s invidad delcaplte ~ | — ———————
rocede a reparar continuidad del cable ,

rﬂwflll jfjllfﬁf

TI-T
USUARIO (U)

(lflfrliflfif;/fﬁf

ffﬁf[’[{f}l{l;
¢ Exisle Problema?

Reporta via telefénica a Telmex para I
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REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 ¥ IT-PM-CMA-03

lineas existentes,

—

Sl Ir a la actividad 12
NO. Ir a la actividad 13

danado ir a la actividag 14

realizar fa reparacidn ¥y monitorear hasta
- que seyeestablezca al servicio
. _ — llnlrl[n" e —
Revisar que |z fallg se haya solucionado
correctamente,

Lienar el formato de orden de setvicio,
recopilar firmas de visto bueno de |3

Direccion de Servicios informaticos Yy
archivar,

Solicitud de Servicio

Ticket-0000-2014

Con esta actividad finaliza el
procedimiento.
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION Dg SOLICITUDES D CAPACITACION
1.- Propdsito:
Promover el desarrollo integral del personal y del Ayuntamiento, ademas el conocimiento de

hmm_umao:mm vmﬂmm"ﬁs@moﬁmimiog@ desempefio en las actividades laborales de las
unidades administrativas dei Municipio de Cuernavaca, _

Z.- Alcance:
Aplica a la Direccién de Servicios Informaticos Yy a todas las areas del Ayuntamiente de
Cuernavaca que cuenien con un equipo de computo.

3.-Referencia:
Reglamento de Gobierno y de la Administracién Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de |a Tesorerfa Municipal

4.- Responsabilidad: Es responsabilidad de la Tesoreria Municipal autorizar el presente
procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién. General de Tecnologias de la informacion V%
Comunicaciones, revisar este procedimiento.

mmﬁ@mﬁo:mmg:amggm _mD:mooa:m_m Servicios Iinformaticos, coordinar la elaboracién,
modificacion y supervision def procedinmiento. : : :

£s responsabilidad dej personal qua conforman |a Direccidn de Servicios Informaticos dar

cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento.

8.« Definiciones:

 Capacitacion: es toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo g 5Us
necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiente, habilidades o conductas de sy i
personal.
Guia _de_ Usuario: también conocida come Manual de usuario, es un documento de

comunicacion técnica destinado g dar asistencia a las personas que wutilizan un sistema en
particular.

8.- Método de Trabajo:
6.1. Mapeo de Proceso
6.2. Diagrama de Flujo.
6.3. Mapeo de Interaccion de los Procesos
6.4. Descripcién de Actividades.
6.5. Indicador, Registro de Calidad y Anaxos,

frlflll!f!{lﬁlf!l!i(if’f
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DIAGRAMA D m.nrcuﬁ DEL PROCEDIMIENTO DE
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—— TECNICO
TIEMPC PARA DIRECTORA DE : JEFE DE INFORMATICH
REALIZAR LA SISTEMAS DEPARTAMENTO DE (Mesa de Servicio)
ACTIVIDAD CAPACITAGION T
B D e S N

S.m:m del

—_—
procedimiento INICIO ) v
da atencisn de e
solicitud de _
T servicios ¥
Actividad 1 T T e
Recibe solicitud via Sa genera salicitud de
- memorandum de . servicio en el sistema
. _ capacitacicn T T e y se asigna & Jefe de
o 1 Depto. de
Actividad 2 I —— Capacitacién
ciivida S
5 minutos Memorandum TEoliE =
—_ Servicios
*/, 55-0000-20144
,rullll,\.ll\v‘l . N .
Actividad 3

2 horas . & .

N T
] L.os cursos que se imparten
e Se revisa solicitud, son: Ms Office (Word, Exea!,
ﬁ fecha, horaro, Power Point, Fublisher)
Aclividad 4 CArSe, elG., para e basico, Internet, correo
2 minutos programar slectrdnico, m__u__om_;,zom
L capacitacion (Sistema de Gestion, Entrega-
e Recepcian, Recaudacian, atc.)
R ——
Actividad 5 \ I T
Medio diz \ Se geners _ Calendario
| B iSe Si H“m mn_ e Memarandum
. confirma | caendario, y
I ; capacitac] I no:.w:dmo_o: via - .
. Cane Ew:_c_.m:ﬂm:d ala ey
Actividad 6 B I prea sclicitante
10 minutes T m%

Informar al area motivo por
el cual no as viable, ¢ sa re temas, formatos de
agenda capacifacian, cierre inscripcién y material

de solicitud ensistema. [ .
<] i}lp~ﬁr|l. S

Se preparan los

. ] ‘ ,w A-C000-2014
M LAE-0000-2014
iy,

. FELI-0000-2014
— g | FI-00C0-2014
] )
(e s
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TIEMPO PARA .
REALIZAR LA
ACTIVIDAD

Actividad 8

—

Actividad 9
1 hora

Actividad 10
20 minutos

S

Actividad 11
20 minutos

LT

HMavacs

DIAGRAMA DE FIUJ
DE ATENCION DE

" JEFE DE
DEBARTAMENTO DE

CAPACITACION
_

%

Jefe de Departamento

de Capacilacién
imparte cursos en los
tiempos acordados

F1-0000-2013
LA-0G00-2013

Los cursos se

imparten en el
area laboral de
los solicitantes.

b

Recibe formato de
inscripcion al curso
y la lista de

. asistencia.

KN

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA
_ TESORERIA MUNICIPAL

DIRECCION DE BERVICIOS INFORMATICOS
REFERENCIA: PR-PM-CMA-C2 Y IT-PM-CMA.03

O DEL PROCEDIMIENTO DE
SOLICITUDES DE CAPACITACION

e ————

e —

Al finalizar
capacitador es evaluado.

n )
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E

Las guias de
usuvario
dependen de los
cursos solicitados

Capacitador hace
presentacion e
introduccion del
tema y entraga
uia de usuario de!
Curso.

SDCYGDDER-0001 -
2014
GDUE2007-0001-2014
GEW2007-0001-2014
GEPP2007-0001-2014

Ommmoowrooo?moﬁ#
GEP2007-0001-2014
EHTP-0001-2014
SERGO-0001-2014

I

el curso e

FEI-0000-2014
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e,

Recibe solicitud via memorandum de
Gapacitacion

e —

Se genera solicitud de servicio en el
sistema y se asigna a Jefe de Depto. de
Capacitacion

Se revisa solicitud, fecha, horario,
Curso, etc., para programar

capacitacitn
Hota: Los cursos que se imparten son: Ms
Office (Word, Excel, Power Foint, Publisher)
basico, internet, correo electronicn, aplicativos
(Sistema de Gestion, m_iﬁmmm,mmomcna:,
Recaudacian, eic, y tienan una duracion de 2
horas  por dia, una semana  por curso
dependicndo del mismo v de |a solicitud.

&8e confirma capacitacion?
Sitir a la actividad 5
No : Ira la actividad 6

———— e

Se genera calendario, v confirmacion
via memorandum a la area solicitante

Informar via telefénica rmoti

vo por el
cual no es viable, o se re agenda
capacitacion, cierre de solicitud  en
sistema. _
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A N [ — Documento
Paso Responsable Actividad de Trabajo
i S — I_J-IE,@{!.A
LA-0000-2014
- ne Se preparan los temas, formatos de LAE-0000-2014
inscripcion y material _ FEI-0000-2014
FI-0000-2014

Jefe de Departamento de Capacitacién
imparte  cursos  en los  fiempos
8 JDC acordados

_ Nota: Los cursos ee imparten  en e
area laborai de log solicitantes,

—— po———e ]

. B BDCYGDDEP-0007 3014
- Gapacitador hace presentacion e mmxmmquommwmmﬂ&
introduccion del tema y enitrega guia GEPP2007-0001-20 14
- iy rE ™ GEE2007-0001-2014
g JDC de usLiario del curso, . CEP2007.0001 o
Nota: Las guias de ustianio dependen | Zrposooois

\ - - "
de los cursos solicitados SERGO-0001-2014

Participantes  llenan formato  de
10 JDC nscripciéon al curso v (a lista de Ch o,
asistencia. _
T
Al finalizar el curso el participante lleng
la evaluacion del instructor,

11 JDC Usuario que solicito la capacitacion | reroo0s-2014
firma solicitud de conformidad v Jefe

de Capacitacion, cierre &n sistema.
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| . | Responsabiiidad desy | Tiempo de
L A
No Documentos (Clave) Custodia retencidn
I ' Solicitud de Servicios N N Departamento de Indefinido
o — i Capacitacion B | B
2 Lista de Asistencia < Jefe de Deparlamento de Indefinido
. | Capacitacidn ] -
3 Formato de Evaluacion de Jefa de Departamento - de Indefinido
[mstructor Capacitacion o —
5 Formata de Inscripcin - defe de Departamento de Indefinido
L _ | Capacitacisn o ]
ANEXOS
=3 ‘ o, o
bzwmwe Documents . a : Clave
‘ 1  Guia de usuario sistema e control 'y gesfion de SDCyGDD6P-0001-20%4 |
— 1 documentas. e -
2 __Guia de usuario excel 2007, iflf.lquflr;;ll@l@CMmooﬂooEK |
3. | _Guia estudio word 2007, e — bm_s,__moomuioggm R
4 | Guia esiudic power point 2007, GEPP2007-0001-2014
5 . Guia estudio excel 2007. __GEE2007-0001-2014 -]
& __Guia estudio publisher 2007, T . GEP2007-0001-2014 ]
7. | _Evaluacion habilidades tecnico profesionales. o | ENTP-0001-2014 . |
g Sistema entrega recepcién ufa operacidn, — | _SERGO-0001-2014 ]
g Formato de Evaluacion de nstructor B - S0 .
L 10 | Formate de Inscri cion S/C

Clave: PR-TM-DSI-09




[

%W %M% MUNICIPIO g _ Fma « pam
= Clenavaca
m%%% Todos le damaos waa

Clave: PR-TM-DS]-1-|
— ]

§<EZ%§§_MZ=M.Q DE CUERNAVACA
TESORERIA MUNICIPAL
DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS
REFERENGIA: PR-PM-CNIA-02 Y IT-PI-CIA. 03

Revisién: ¢

Pégina 107 de 109

—_—

X1, DIRECTORIO

¥ - - - . " R =3 " . JJ
Mombre ¥ Puesto Teléfonos Oficiales Domicilio Oficial
i — - ]
Jedzeleex Villada Radilla _ , Calle Cuauhtemotzin
Directora de Servicios 3295535 nam. 4 col. Centro
Informaticos Imﬂozoo.
e ] _ o
(Vacante) C .
i alle  Cuauhtemotzin
 yefe de Departamento de 3295550 nim. 4 col. Centro
Mantenimiento y Asistencia o
L . Historico.
Técnica :
— . —— ] .
Liliana Barrera Pérez Calle Cuauhternotzin
Jefe de Departamento de 3295530 ndm. 4 col. Centro
Capacitacidn Historico
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L AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA ro s T
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L oo dmosvaer DIRECGION DE SERVICIOS

A HOJA DE PARTICIPAC

__ FECHADEMICIH ~
01 de Julio de 2014 :

PARTICIPANTES

Jedzeleex Villada Radilla

Maricela Encamacion Najera

Marcela Torres Belo

REFERENGIA: PR-

INFORMATICOS
PM-CMA-02 ¥ IT-PM-CMA-03
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PUESTO

Directora de Servicios Informaticos

Asistente de fa Direccion de Servicios
Informaticos

Jefe de Departamento de Desarrollo
Organizacional

N orfds Bello

Besigiado de ta

Coordinacion de Modernizacién
Administrativa

_ Asistente

Responsabie de Ia Organizacién del

Manual de Organizacion, Polfticas y
Procedimiantos
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version |
2014

Directora de
Servicios
Informaticos




