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i.. HOJA DE AUTORIZACGION

Con fundamento en el Art. 52 fracciones ill, XXXI y XXXIH, Art. 188 fraccion Xt y Art. 194
fraccion Xl del Reglamento de Gobierno y de la Administracion Publica Municipal de
Cuernavaca, Morelos; publicado el 26 de diciembre de 2012 en el Periddico Oficial “Tierra y
Libertad”, nimero 5053, se expide el presente Manual de Organizacion, Politicas vy

Procedimientos de la Direccidn de Sistemas |

Farmaticos, el cual contiene informacion

referente a su estructura y funcionamiento y tierle tomo objetivo, servir de instrumento de

constilta e induccién para el personal.

IaWrnéndez Lugo
ecretaria de Administracion

%“Radolfo Soto Tapia

Director General de informatica y Desarrolio Administrativo

ELABORO_

Jedzeleex Villada Radilla
Directora de Sistemas Informaticos

i ¢ / 2
Fecha de A0h. Bk VERSION No. de
Autorizacion Direct ‘ perslde informatica y paginas
Desaffoflo’Administrativo
15/Nov./2013 Roberto Rodolfo Soto Tapia 2013 96
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il. INTRODUCCION

El presente Manual tiene como propdsito contar con una guia clara y especifica que garantice
la dptima operacién y desarrollo de las diferentes actividades de la Direccién de Sistemas
Informaticos asi como el de servir como un instrumento de apoyo y 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 fundamental de este manual es: Ia descripcion de perfil de puestos que todo
aspirante u ocupante debe cubrir; las caracteristicas determinan el nivel de responsabilidad
del puesto. ‘

Las politicas se han analizado y elaborado, para dar cumplimiento en todo momento, en esta
fase se determinan las normas de trabajo administrativa, técnica y operativa, dividiéndose en
genéricas y especificas, las primeras determinan el proceso administrativo interno y para con
el Ayuntamiento. Las segundas determinan el proceso técnico y operativo.

Comprende en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones de los procedimientos
a seguir para cada actividad laboral, promoviendo el buen desarrollo administrativo,
tecnolégico y operacional de ia Direccidon General de Informatica y Desarrollo Administrativo
dando cumplimiento con ello al Reglamento interior de la Secretaria de Administracién.

Contempla la red de procesos de esta Direccion, el desarrollo de procedimientos con sus
respectivos diagramas de flujo y formatos utilizados.

La Direccion de Sistemas informaticos, tiene como objetivo garantizar y mejorar la continuidad
en la operacion de la red con mecanismos adecuados de control y monitoreo, de resolucion
de problemas y de suministro de recursos a cada dependencia para llegar a ser un Municipio
eficaz y de resultados.
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lll. OBJETIVO

servicios necesarios para desarrollar sus funciones.

Desarrollar e implementar actividades para la administracion de los sistemas operativos vy el
soporte a 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. Ademas disefiar, implementar vy mantener de los elementos
fisicos, ldgicos, configuraciones y procedimientos para proporcionar a todos los usuarios los
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8.

Q.

IV. MARCO JURIDICO

. Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos

. Ley Federal del Trabajo

Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Morelos
ey Organica Municipal del Estado de Morelos

Ley Estatal de Planeacién

Ley de Entrega Recepéién de Ia'Administracién Publica para el Estado de Morelos y sus

Municipios

Ley del Trabajo de los Servidores Pblicos del Estado y Munic.ipios

Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico def Estado de Morelos

Ley de Procedimiento Administrativo para el Estado de Morelos

10.Ley Estatal de Responsabilidades de los Servidores Publicos

11. Ley de Justicia Administrativa del Estado de Morelos

12.Ley del Servicio Civil del Estado de Morelos

13.Bando de Policia y Buen Gobierno del Municipio de Cuernavaca, Morelos

14.Reglamento de Gobiermno y de la Administracién Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos

15. Plan Municipal de Desarrollo 201392015

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

17.Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién

18. Manual de Organizacion, F’oliticés v Procedimientos de la Direccidon de Sistemas Informaticos

19.Demas Leyes, Reglamentos, Circulares, Decretos, Acuerdos y otras disposiciones de caracter

administrativo y de observancia general en el ambito de su competencia.
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V. MISION, VISION Y VALORES

MISION

Lograr la integracion de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
de manera efectiva y eficaz en todos sus procesos institucionales, en el uso y
aprovechamiento de los sistemas y herramientas de la informatica para
alcanzar el desempeno ideal de un Municipio competente.

VISION

llegar a ser un Municipio capacitado, que se apliquen sistematicamente las
tecnologias de la informacidn y la comunicacion en la practica cotidiana; asi
como ofrecer un valor afadido a través de la capacidad tecnoldgica, que den
como resultado servicios de alta calidad, atendiendo en tiempo y forma las
demandas ciudadanas.

VALORES

Lealtad

Orden
Puntualidad
Responsabilidad
Dedicacion
Trabajo en equipo
Respeto
Compromiso
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VIl. ESTRUCTURA ORGANICA

Categoria Sub
Puesto Nombr
Piaza ombre iotal Total
GF02002 DIRECTORA DE SISTEMAS VILLADA RADILLA !
INFORMATICOS
ENCARNACION NAJERA
CF03003 ASISTENTE MARICELA 1 2
JEFE DE DEPARTAMENTO DE ]
CF03002 MANTENIMIENTO Y %‘A?JTEEE AVALOS VICTOR
ASISTENCIA TECNICA
CF03010 TECNICO INFORMATICO CIRIACO MEDINA ERIK 1
CF03010 TECNICO INFORMATICO FITZ CALDERON VICTOR 1
CF03010 TEONICO INFORMATICO RENTERIA ALVAREZ JOSE 1
CFO3010 MORALES DIEGO CESAR 1
TECNICO INEORMATICO JOreos
ESTRADA PALESTINA 1
CF03010 TECNICO INEFORMATICO COTRADA PALE
T06015 LIDER DE PROYECTO VALDOS ABUNDEZ LUIS 3 7
JEFE DE DEPARTAMENTO DE 1
CE03002 PPV BARRERA PEREZ LILIANA
CE03010 TECNICO INFORMATICO FLORES SAAVEDRA PERLA 1
1
CF03010 TECNICO INFORMATIGO VACANTE
BRAVO DELGADO ERNESTO 1
CFO3010 TECNICO INFORMATICO EMMANUEL 4
TOTAL 13
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VIii. DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS
DESCRIPCION DEL PUESTO

PUESTO JEFE INMEDIATO

Director General de Informatica y
Desarrollo Administrativo

Directora de Sistemas Informaticos .

PERSONAL A SU CARGO
Asistente

Jefe de Departamento de Asistencia Técnica

Jefe de Departamento de Capacitacion

FUNCIONES PRINCIPALES

I. Mantener actualizadas las licencias de software que se utilicen en los equipos de
computo del Ayuntamiento;

Il. Coordinar que se lleve a cabo la asignacion diaria de drdenes de servicio y que
estos sean atendidos en fecha y hora determinadas;

Hl. Coordinar con la Direccidon General de Recursos Materiales, el cumplimiento de las
garantias técnicas de Infraestructura Tecnoldgica de computo y comunicaciones
con los proveedores;

IV. Establecer el programa de capacitacién para el manejo y aplicacion de los sistemas
informaticos en coordinacién con fa Direccidon de Capacitacién; de la Direccibn
General de Recursos Humanos;

V. Mantener actualizadas las memorias técnicas de la infraestructura tecnolégica del
Ayuntamiento;

Vi, Monitorear constantemente ei buen funcionamiento de Internet e Intranet;

V. Coordinar y coadyuvar en la configuracion los nuevos equipos de computo
adquiridos; :
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DESCRIPCION DEL PUESTO

PUESTO : JEFE INMEDIATO

Director General de Informatica y

Directora de Sistemas Informaticos . ,
‘ Desarrolio Administrativo

PERSONAL A SU CARGO
Asistente '

Jefe de Departamento de Asistencia Técnica

Jefe de Departamento de Capacitacién

FUNCIONES PRINCIPALES

Viil. Coordinar las actividades necesarias para cumplir oportunamente con cada una de
las etapas del ciclo de vida de los sistemas;

IX.  Coordinar conjuntamente con el responsable del portal de Transparencia, para la
actualizaciéon de informacién de las distintas unidades administrativas de la
Direccién General; '

X. Dar segUimiento a la importacién de facturas (Telmex) del gasto telefénico mensual
de los usuarios del Ayuntamiento;

Xl.  Evaluar el desemperio del equipo de computo y de comunicaciones, de acuerdo a
los requerimientos de aplicaciéon de las Dependencias y que garantice la
funcionalidad de la red;

XIl.  Evaluar y ejecutar las acciones orientadas al ahorro en el consumo telefénico, a
traves del analisis de los reportes del tarificador y la revision de los estados de
cuenta de las lineas telefénicas externas;

Xlli.  Llevar a cabo las actividades de monitoreo de los respaldos periodico de los
XIV. sistemas que residen en los servidores;

XV. Coadyuvar en la capacitacion del personal del Ayuntamiento, para el buen uso de
los recursos informaticos;
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DESCRIPCION DEL PUESTO
PUESTO - - JEFE INMEDIATO

Directora de Sistemas Informaticos

Director General de Informatica y
Desarrollo Administrativo

PERSONAL A SU CARGO

Asistente
Jefe de Departamento de Asistencia Técnica

Jefe de Departamento de Capacitacion

FUNCIONES PRINCIPALES

XVL.

AViL.

XVII.

XIX.

XX,

XXI.

AXIL

XXM,

Llevar a cabo, altas, bajas y cambios de cuentas de usuario de acuerdo a
politicas de seguridad establecidas;

Planear y organizar la elaboracién o actualizacién del Manual de Organizacion /
Politicas y Procedimientos, de su Unidad Administrativa que corresponda al
ejercicio de su funcioén;

Programar y coordinar la ejecucion del mantenimiento preventivo y correctivo, al
equipo de computo y comunicaciones de [as Dependencias del Ayuntamiento;

Coordinar y atender los servicios de Red que le sean requeridos por las diversas
areas de la Administracion Municipal;

Coordinar las acciones con el Director General de Informética y Desarrollo
Administrativo, sobre las fallas de equipos de computo que no tenga solucion, de
acuerdo a datos registrados en las ordenes de servicio;

Formular los Proyectos de Programas de Actividades y Presupuestos Anuales de
la Direccidn a su cargo;

Planear, organizar, dirigir y controlar, en coordinacién con el area correspondiente
del Ayuntamiento, la elaboracién del Manual de organizacién, Politicas y
Procedimientos correspondiente a la direccién a sus cargo, vy

Las demas que le confieran otras disposiciones legales o le delegue el superior
jerarquico.

i
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO ‘ ' ESCOLARIDAD

ing. en Sistemas Computacionales
Directora de Sistemas Informaticos Lic. en Informatica ¢ carrera afin
Titulado

CONOCIMIENTOS ESPECIALES ‘
» _En Tecnologias de la informacion, asi como Administracion de redes y Telefonia

s Amplio conocimiento en redes locales y de area amplia de comunicacion de voz y
datos, protocolos, topologias, inter conectividad y telecomunicaciones

« Conocimientos de Mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de computo
s Sistemas Operativos de Red
¢ Conocimientos Administrativos Generales

» Habilidad para coordinar y dirigir equipos de trabajo
v+ Habilidad para la toma de decisiones

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DEVTRABAJO |

3 Af Area con ventilacion y mobiliario acorde
0s a las necesidades
ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Disponibilidad de tiempo Alto

Don de Mando
Honestidad y Lealtad
Capacidad de Analisis
Iniciativa y Creatividad

ESFUERZO
Mental-Fisico
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO

Asistente ' Directora de Sistemas Informaticos

PERSONAL A SU CARGO

“Ninguno”

FUNCIONES PRINCIPALES

Vi

vV

VI

IX.

Verificacidén diaria de la correspondencia recibida por medio del sistema de
Gestidn;

Dar seguimiento a la correspondencia recibida por sistema de gestién

Lievar a cabo el control administrativo del préstamo de herramientas, software y del
stock de refacciones;

Apoyar a la Direccion en la integracion de reportes de actividades;

Apoyar a la Direccion en la elaboracién de Documentos relacionados con el area.

Informar al Director de Sistemas Informaticos de posibles conflictos relacionados
con el equipo de computo y comunicacién de voz y datos;

Resguardar los dispositivos magnéticos que contengan el Software de uso general
de las Dependencias del Ayuntarmiento;

Elaborar estadisticas sobre las d6rdenss de servicio y llenar los formatos de reportes
por cada uno de los servicios realizados; y

todas las actividades que le délegue su jefe inmediato
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PERFIL DEL PUESTO
PUESTO ESCOLARIDAD
Nivel Medio Superior, Carrera Técnica
Asistente en un area de computacion o
Secretarial

CONOCIMIENTOS ESPECIALES |
» En Windows y versiones actualizados de Office (Word, Excel, Power Point)

= Administrativos

e Basicos de Hardware

s Internet
EXPERIENCIA LABORAL ' CONDICIONES DE TRABAJO
2 Afos Area con ventilacién
ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Alto grado de Responsabilidad Bajo

Disponibilidad de tiempo
Honestidad y. Lealtad
Iniciativa, Dinamico
Paciente

ESFUERZO
Mental-Fisico
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DESCRIPCION DE PUESTO

PUESTO JEFE INMEDIATO

Jefe de Departamento de

Mantenimiénto y Asistencia Técnica Directora de Sistemas Informaticos

PERSONAL A SU CARGO
Técnico informatico (4)

Técnico Informatico
Lider de Proyecto

FUNCIONES PRINCIPALES
L.-Supervisar y dar seguimiento a las evaluaciones técnicas de los equipos de computo

‘gue se a adquieran;
Il.- Capturar altas, bajas y cambios de cuentas de usuario de acuerdo a los

Imeamientos indicados por el Director;
lit.- Aplicar y Supervisar la configuracion correspondiente de los nuevos equipos de

computo adauiridos: o _ ] .
V.- Programar y supervisar los servicios preventivos y correctivos de los equipos de

computo. redes de datos v comunicacion de voz de las dependencias del
V.- Atender via telefonica o escrita y capturar dentro del sistema de reportes las

solicitudes de servicios de los usuarios en: eauipo de computo. red v sistemas:
V.- Supervisar que se lleve a cabo la asignacion diaria de érdenes de servicio y que

éstos sean atendidos en fecha y hora determinadas por el personal de mantenimiento
de red, telefonia y cémputo;
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PUESTO

DESCRIPCION DE PUESTO

JEFE INMEDIATO

Jefe de Departamento de
Mantenimiento y Asistencia Técnica

Directora de Sistemas Informaticos

PERSONAL A SU CARGO

Técnico Informatico (4)
Teécnico Informético
Lider de Proyecto

FUNCIONES PRINCIPALES

comunicacion de voz;

servidores del Ayuntamiento;

sistemas, y

jerarquico.

Vil.- Coordinar y participar en las actividades de ejecuciéon y cierre de érdenes de
servicio de mantenimiento correctivo de equipo de cémputo, redes de datos vy

Vill.- Realizar en campo las actividades del respaldo periddico de los sistemas en los

IX.- Dar soporte telefénico o en sitio de los prob!emas gue se deriven del uso de los

X.- Las demas que le confieran otras disposiciones legales o le delegue el superior
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PERFIL DEL PUESTO

ESCOLARIDAD

PUESTO
e Do o | | e o
Mantenimiento y Asistencia Técnica Titﬁiado a ann

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

Telefonia

¢ Sistemas Operativos d

¢ En Tecnologias de la Informacion, asi

" o Amplio conocimiento en redes locales y de area amplia de comunicacion de voz
» Conocimientos de Mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de computo

e Red

como Administracién de redes vy

EXPERIENCIA LABORAL

CONDICIONES DE TRABAJO

3 Afios

“Area con ventilacion y mobiliario
acorde a las necesidades

ACTITUD / PERSONALIDAD

NIVEL DEE RESPONSABILIDAD

Dispontbilidad de tiempo
Don de Mando
‘Honestidad y Lealtad

"~ Capacidad de Analisis
Paciente
Buen trato con las personas

Alio

ESFUERZO

Mentai y Fisico
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO
Jefe de  Departamento de
Técnico Informatico (4) i Mantenimiento v Asistencia
Técnica

PERSONAL A SU CARGO
“‘NINGUNO”

FUNCIONES PRINCIPALES

| Llevar a cabo el mantenimiento preventivo y correctivo del equipo de cémputo
de las diferentes dependencias del Ayuntamiento;

II.  Llevar acabo la revision fisica del equipo de coémputo v comunicacion de datos
del Ayuntamiento en apoyo a la administracion del sistema de inventarios;

Hi. Llevar a cabo las actividades de ejecucién y cierre de érdenes de servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de computo y comunicacion de
voz y datos;

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

V. Estabiecer contacto con el usuario en aquelios casos en los que se requiera
ampliar la informacién de la falla del equipo reportado cuando se lo indique el
Jefe de inmediato;

VI.  Llevar acabo el diagnéstico y la reparacion del equipo en su caso, para aquellos
servicios indicados por el Jefe del inmediato;

Vil.  Informar al Jefe inmediato cuando la falla de un equipo no tenga solucion, asi
como asentarios en las érdenes de servicio;

VIIt.  Verificar que los equipos de computo de nueva adquisicion cumplan con las
especificaciones determinadas en los formafos de evaluacidon técnica vy
funcionalidad;

IX. . Configurar los nuevos equipos de codmputo adquiridos;

X. Informar al Director de posibles conflictos relacionados con el equipo de
cémputo y comunicacion de voz y datos;

XI. Realizar el Stock del material requerido, abasteciendo las necesidades del area;

Xli.  Llevar a cabo el control: de las bitdcoras de asistencia de los alumnos
practicantes y prestadores de servicio social

Xl Y todas aquellas funciones que le sean delegadas por el jefe inmediato.
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO ESCOLARIDAD

Técnico Informatico (4) Técnico en Computacion

CONOCIMIENTOS ESPECIALES
e Avanzados sobre Windows XP, 7, 8, Software comercial, Hardware
¢ Avanzados en Protocolos de Comunicacién e Internet
» Avanzados en ruteadores, concentradores y switches

s Inter conectividad y cableado estructurado
¢ Mantenimiento preventivo v correctivo de equipo de computo

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO
3 afios Con ventilacion, sin humedad y con las
Herramientas necesarias en campo y
Oficina
ACTITUD / PERSONALIDAD : NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Disponibilidad de Tiempo Medio

Honestidad y Lealtad
Capacidad de Analisis
Iniciativa, creatividad y dinamico

ESFUERZO

Mental y Fisico.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO

Jefe de Departamento de
Mantenimiento y Asistencia Técnica

Técnico Informéatico (telefonia)

PERSONAL A SU CARGO
Ninguno

FUNCIONES PRINCIPALES

[.  Realizar las actividades necesarias para integrar y mantener actualizada la
memoria téchica de la red telefénica conmutada y atender los servicios de
telefonia solicitados por los usuarios;

.  Modificar o corregir a nivel fisico de la red de voz del Ayuntamiento de
Cuernavaca;

lll.  Atender los servicios telefénicos de la red conmutada y de las lineas telefonicas
externas, reportados a la Direccion de Sistemas Informaticos

/. Desarrollar y poner en operacion el programa de mantenimiento preventivo y
limpieza de aparatos telefonicos del Ayuntamiento;

V. Elaborar inventarios periddicos de ubicacidn, estado y resguardo de los
aparatos telefénicos de las dependencias de la administracién municipal;

Vi, Brindar mantenimiento preventivo y correctivo a los conmutadores;

VI, Realizar los servicios de instalacion, reinstalacion o depuracién de las lineas
telefonicas;
VIll.  Apoyar en el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de

computo vy de la red de datos;
IX.  Apoyar en los proyectos de instalacion de redes de voz;

X.  Mantener y actualizar las bases de datos de todos los usuarios de la red de
VOZ, - -

Xl Llenar los formatos de reportes por cada uno de los servicios realizados;
Xil. Y todas aquelias funciones que le sean delegadas por su jefe inmediato.
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO ESCOLARIDAD

Técnico Informatico (en telefonia)

Técnico . en Electronica o
computacién

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

-3

&

e & e ¢©

s Amplio conocimiento en redes locales de comunicacion telefonica digital y
analogica, asi como en redes de computadoras
‘Programacion de conmutadores

Manejo de sistemas de cémputo, redes secundarias y planta exterior

Enlaces dedicados DS0, E1y E0

Mantenimiento preventivo y correctivo de telefonia y equipo de coémputo
Generales en Sistemas Operativos y Sistemas de Cémputo

Cableado estructurado e inter conectividad

Honestidad y Lealtad
Capacidad de Analisis
Iniciativa, creatividad y dinamico

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO
3 af Con. ventilacion, sin humedad y
anos
con las
Herramientas necesarias en
campo v oficina
ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Disponibilidad de Tiempo Medio

ESFUERZO

Mental y Fisico.
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DESCRIPCION DE PUESTOS
PUESTO JEFE INMEDIATO

Jefe  de Departamento de

Lider de Proyecto Mantenimiento y Asistencia Técnica

PERSONAL A SU CARGO
“‘NINGUNO”

FUNCIONES PRINCIPALES -
XIV.  Llevar a cabo el mantenimiento preventivo y correctivo del equipo de computo de
las diferentes dependencias del Ayuntamiento;

XV.  Llevar acabo la revision fisica del equipo de computo y comunicacién de datos
del Ayuntamiento en apoyo a la administracidn del sistema de inventarios;

XVL. Llevar a cabo las actividades de ejecucion y cierre de érdenes de servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de computo y comunicacion de
voz y datos;

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

XVIii.  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;

XIX. Llevar acabo el diagnostico y la reparacién del equipo en su caso, para aquellos
servicios indicados por el Jefe del inmediato;

XX. Informar al Jefe inmediato cuando la falla de un equipo no tenga solucion, asi
como asentarlos en las érdenes de servicio:

XXi.  Verificar que los equipos de coémputo de nueva adquisicion cumplan con las
especificaciones determinadas en los formatos de evaluacidn técnica y
funcionalidad;

XXIl.  Configurar los nuevos equipos de cémputo adquiridos;

XXIlil~  Informar al Director de posibles conflictos relacionados con el equipo de computo
y comunicacion de voz y datos;

XXIV. Realizar el Stock del material requerido, abasteciendo las necesidades del area;

XXV. Llevar a cabo el control de las bitacoras de asistencia de los alumnos
practicantes y prestadores de servicio social

XXVI. Y todas aquellas funciones que le sean delegadas.
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO- ESCOLARIDAD

Lider de Proyecto Tecnico en Computacion

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

» Avanzados sobre Windows XP, 7, 8, Software comercial, Hardware

¢ Avanzados en Protocolos de Comunicacion e internet

» Avanzados en ruteadores, concentradores y switches

-+ Inter conectividad y cableado estructurado
¢ Mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de cdmputo

EXPERIENCIA LABORAL e CONDICIONES DE TRABAJO

3 anos Con ventilacién, sin humedad y con las
Herramientas necesarias en campo y
Oficina

ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Disponibilidad de Tiempo Medio

Honestidad y Lealtad
Capacidad de Analisis
iniciativa, creatividad y dinamico

ESFUERZO

Mental y Fisico.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO - | JEFE INMEDIATO

Jefe

Capacitacion

de Departamento de Directora de Sistemas Informaticos

PERSONAL A SU CARGO

Tecnico Informatico (2)
Técnico Informatico

FUNCIONES PRINCIPALES

I.- Coordinar la elaboracién y revisar los manuales de sistemas utilizados en la
capacitacion del personal de las Dependencias de la Administracion Publica

Municipal;

I.- Establecer el calendario de capacitaciones en los sistemas informaticos existentes
y nuevos desarrollos, en conjunto con la Direccion de Capacitacion;

[ll.- Dar capacitacion de los diversos sistemas informaticos existentes al personal del
Ayuntamiento que asi lo requiera;

IV.~ Coordinar los trabajos de capacitacién para los sistemas de nueva creacién en las
areas (ue se vayan a establecer estos sistemas;

V.- Brindar asesoria y capacitacion necesaria a los usuarios de los sistemas; y

VL- Las demas que le confieran otras disposiciones legales o le delegue el superior
jerarquico.
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PUESTO ESCOLARIDAD
o de Deparamento do | | 0o Selenas Computacionsles
Capacitacion ' _ n

Titulado

CONOCIMIENTOS ESPECIALES. .

evaluacion).

e Conozca Procesos de aprendizaje (imparticion, control de grupos, facilitacion,

¢ Habilidades de facilitacion y Manejo de grupos.

« Contar con experiencia en acciones de capacitacion y/o formacién en servicio
como coordinador, capacitador y /o formador.

» Nivel avanzado de Microsoft Office y excelente ortog rafla

» Conocimienio de Windows, internet.

EXPERIENCIA LABORAL

CONDICIONES DE TRABAJO

3 Afos

Area con ventilacién y mobiliario acorde
a las necesidades

ACTITUD / PERSONALIDAD

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Alto grado de Responsabilidad
Disponibilidad

Honestidad y Lealtad

Iniciativa, Dinamico

Paciente

Buen trato con tas personas
Capacidad para la foma de decisiones
oportunas

Maneje estrategias para el traba;o en
equipo

Alto

ESFUERZO

Mental y Fisico
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO

Técnico Informatico (2)

Jefe ~ de Departamento de
Capacitacion

PERSONAL A SU CARGO

“Ninguno”

FUNCIONES PRINCIPALES

HE
AVA

V.
Vi
VII.
VHL

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

Realizacion y recepcion de llamadas telefonicas.

Actualizar el sistema de 6rdenes de servicio de acuerdo a los datos recabados
en los formates correspondientes;

Recepcion de equipos de computo para su verificacion y/o reparacion;

Captura de datos del usuario en el sistema de reportes para la asignacion del
servicio solicitado

Actualizacion de Antivirus Institucional
Instalacién de aplicativos via remota o en sitio.
Monitoreo de los servicios de red.

Dar seguimiento a las solicitudes hasta que concluyan.

Participar en las juntas que se indiquen y en todas las sesiones de capacitacién
gque se requieran.

Hacer un esfuerzo continuo para proporcionarle un servicio de alta calidad al
cliente.
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PERFIL DEL PUESTO

FUESTO ESCOLARIDAD

Técnico Informatico (2) Tecnico en Computacion

CONOQCIMIENTOS ESPECIALES

s Conocimientos sobre Windows XP, 7, 8, Software y Hardware.
¢ Conocimientos en Protocolos de Comunicacion e Internet

» Atencion al cliente personal y via telefénica

» Soporte técnico a usuario via telefénica, en sitio y/o via remota

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO

) Area con ventilacién y mobiliario acorde
2 afios :
a las necesidades

ACTITUD / PERSONALIDAD : NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Disponibilidad de tiempo Medio
Honestidad y Lealtad

Capacidad de Analisis
Iniciativa, Dinamico
Paciente

Buen trato con las personas

ESFUERZO
Mental y Fisico.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO

JEFE INMEDIATO

Técnico Informatico (Administradd%
de usuarios) :

Jefe de Departamento de
Capacitacion

PERSONAL A SU CARGO

Ninguno

FUNCIONES PRINCIPALES

l. Realizacidon y recepcion de llamadas telefénicas.

ll.  Actualizar el sistema de 6rdenes de servicio de acuerdo a los datos recabados en
los formatos correspondientes;

. Captura de datos del usuario en el sistema de reportes para la asignacion del

servicio solicitado

V. Atender y dar seguimiento a las solicitudes hasta que concluyan los reportes del

dia.

V.  Participar en Ias juntas que se indiquen y en todas las sesiones de capacitacion

que se requieran.

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

cliente.

Vil.  Creacion de cuentas de red, correo electrénico, y aplicativos en el directorio
activo y bases de datos correspondientes.

VIl Llevar una administracién y control de los usuarios en el directorio activo y de

mas sistemas.

IX. Y todas aquellas funciones C|Ue le sean delegadas por su jefe inmediato.

X. Realizacion y recepcién de llamadas telefénicas.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO : JEFE INMEDIATO
Técnico Informatico (Administrador Jefe de Departamento de
de usuarios) ) _ Capacitacién

PERSONAL A SU CARGO

Ninguno

FUNCIONES PRINCIPALES

XL

Xil

Al

XIV.

XV.

XVI.

XVII.

KV,

Actualizar el sistema de ordenes de servicio de acuerdo a los datos recabados en
los formatos correspondientes;

Captura de datos del usuario en el sistema de reportes para la asignacién del
servicio solicitado

Atender y dar seguimiento a las solicitudes hasta que concluyan los reportes del
dia.

Participar en las juntas que se indiquen y en todas las sesiones de capacitacién
que se requieran.

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

Creacion de cuentas de red, correo electronico, y aplicativos en el directorio
activo y bases de datos correspondientes.

Llevar una administracién y control de los usuarios en el directorio activo y de
mas sistemas. _

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

PUESTO ESCOLARIDAD

Técnico Informatico (Administrador del

. . ) Técnico en computacion o carrera afin
directorio activo) P :

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

e Conocimientos sobre Windows XP, 7, 8, Software y Hardware.

» Conocimientos en Protocolos de Comunicacién e Internet

« Atencion al cliente personal y via telefonica

¢ Soporte técnhico a usuario via telefonica, en sitio y/o via remota

e (Conocimiento de Active Directory 5
EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO
3 afios Area despejada con ventilacién

e iluminacién

ACTITUD / PERSONALIDAD ) NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Disponibilidad de tiempo Medio
Honestidad y Lealtad |
Capacidad de Analisis
Iniciativa, Dindmico
Paciente
Buen trato con las personas ]
ESFUERZO

Mental y Fisico J
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IX. POLITICAS

GENERALES:
Apegarse a los lineamientos marcados en las Politicas internas de la Direccién de
Sistemas Informaticos, en equipo de computo, red de voz y datos, manuales de

capacitacion y accesorios.
2. La atencion de solicitudes de servicio seran de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. en Mesa de Servicio

Ningln usuario externo a la Direccién de Sistemas Informaticos podré hacer uso del
equipo que se encuentra en ella, a excepcion de previa autorizacién del Director(a).

——

(¥

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

anticipacién.
El personal de la Direccién de Sistemas Informaticos, debera entregar un reporte mensual
de sus actividades via correo electronico a la Direccion.

18

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

Todas las érdenes de servicio seran captadas en la Direccién de Sistemas Informaticos, a
las extensiones 5555, 5317 y 5318 al tiempo de asignarie un nlimero de servicio para su
seguimiento.

8. Todo servicio requerido por el usuario debera realizarse mediante un levantamiento de
orden de servicio. Estos son:

~

Reparacién de fallas de equipo

instalacion de software autorizado

Asesoria basica.

Instalacion de equipos.

Red, Voz y datos.

¢ Sistemas de Informacion.

Configuracién de correo electrénico

Alta de usuarios (red, aplicativos v correo) previo formato u oficio autorizado por el Director
General de Informatica y Desarrolio Administrativo. '

e Entre otros.

9.No se consideran servicios registrados, aquellos, que los usuarios comenten a los
Técnicos vy no les asignen un nimero de servicio.

10. Todo equipo de computo y comunicaciones que requiera salir de la Direccidon de Sistemas
Informdticos, por motivo de reparacion, debera respaildarse mediante un reporte impreso
firmado por el érea técnica y el usuario de vo.bo. o un vale firmado de autorizacién el
birector de Area en su caso.

&« @& ¢ ¢

&

&

4]
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11.

12.

13.

14.

15.

17.

La atencion de ordenes de servicio relacionados con la Direccidn de Sistemas
Informaticos, se llevarda de acuerdo al procedimiento de “Atencidon de Solicitudes de
Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo de aparatos telefénicos, equipos de cémputo v
periféricos”. _

Es obligacién del Departamento de Mantenimiento y Asistencia Técnica, turnar a la
Direccion de Sistemas Informaticos, el Calendario de Mantenimientos Preventivos a
equipos de computo y comunicaciones, asi como hacer extensivo el comunicado hacia las
dependencias.

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

El personal técnico debera entregar diariamente los reportes atendidos en la recepcion de
esta Direccién.

DE LA VERIFICACION DE EQUIPOS Y DISPOSITIVOS DE COMPUTO

Es responsabilidad del Aimacén y Control de Inventarios, dar aviso a esta area de la
llegada de nuevos equipos de computo, dispositivos periféricos, digitales y elementos de
hardware, con el propdsito de que éstos sean revisados y cumplan con las
especificaciones correspondientes

Todo equipo verificado del Ayuntamiento, debera ser etiquetado con un nimero de
resguardo, mismo que se utiliza para flevar un controf de todas y cada una de las partes
del equipo en ésta direccién, 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 computo en la verificacién de equipos de computo de
nueva adquisicion.

Con_fidencialidad

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 durante periodos cortos
de tiempo, debera desconectarse o inhabilitar su conexién a la red.

Cuando se realicen pruebas de enlace debe verificarse que no se afecte la operacién
normatl.

k=s responsabilidad del Jefe de Departamento de Mantenimiento y Asistencia Técnica que
todos los archivos del sistema relacionados con la configuracion de la red definan el
acceso a los servicios de la misma, Unicamente a usuarios autorizados ya sean locales o
remotos.
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4. Todos los servicios de la red, deberan tener requerimientos de conexion como la
identificacion y autenticacion del usuario (usuario y contrasefia).

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

6. Todas la cuentas y contrasefias de red y aplicativos son de caracter personal, por esta
razén 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
automatica.

7. Es responsabilidad de la Direccion de Sistemas Informaticos, llevar un control de las
claves generadas y canceladas de los aplicativos, correo electrénico y red

INTERNET: Normas para la asignabién v uso de cuentas de accesos a Internet

Autorizacion

8. Las solicitudes de cuentas de mtemet seran gestionadas a través de un memorando o el
formato de solicitud de servicios debidamente llenado vy firmado por el titular del area,
enviado a la Direccion General de Informatica y Desarrolio Administrativo v espemficando
los datos generales del solicitante y exponiendo la justificacion de dicha solicitud.

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

10.  En caso de que las cuentas seén requeridas para personal con niveles diferentes a los
autorizados, deberan ser solicitados por los titulares y Vo Bo de los Secretarios y/o
Directores Generales correspondientes. Este tipo de solicitudes debera acompanarse de
una justificacion, que determme el uso necesario de una cuenta de Internet para personal
de estos niveles. :

Integridad de Ia Informacion

1. Con el fin de reforzar la seguridad de la informacién, se estableceran y difundiran
procedimientos a seguir para la solicitud, asignacién y correcta utilizacién de las cuentas
asignadas.

identificacion

12.  Las cuentas asignadas seran una representacion Unica de la identidad de cada usuario,
' para asegurar la responsabilidad individual de sus acciones sobre los sistemas o
herramientas de computo a su servicio. Se requiere imponer una clasificacion de datos y
aplicaciones con fines de Auditoria y delimitacién de responsabilidades.
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O
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14.

19.

20.

21.

15.
16.

22.

Confidencialidad

Gomo nivel de seguridad se cuenta con el manejo individual y confidencial de las cuentas
otorgadas, asi como de la asignacion de contrasefias personalizadas por parte del usuario
final, tomando en cuenta que dichas contrasefias no deberan estar relacionadas de
manera afectiva con el usuario, como ejemplo:

Nombre de la mascota,

La fecha de nacimiento,

Fechas de aniversario..

Queda estrictamente prohibido el préstamo o divulgacion de cuentas y/o contrasefias.
Las cuentas asignadas deberén:éer estrictamente personales e intransferibles.

La baja de personal no sera motivo valido para la transferencia o préstamo de cuentas,
por lo tanto, la Direccién de Nomina deberd entregar periddicamente a la Direccion de
Sistemas Informaticos las bajas de personal para proceder a la depuracion
correspondiente. '

Todo usuario registrado sera responsable de proteger su nombre de usuario y contrasena
de cualquier acceso no autorizado

Uso Personal
18.

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

Esta prohibido el uso de cualquier otro medio de conexién a Internet (por ejemplo
Modems), que no sea la infraestructura de computo y comunicaciones. En aquellos casos
en los que estos tipos de conexién sean indispensables y no puedan ser proporcionados a
traves de la infraestructura de cémputo y comunicaciones, el proceso de instalacién Y
contratacion de servicios se hara en coordinacién con la Direccidon de Servicios
Informaticos.

Queda estrictamente pI’OthIdO el uso de cuentas de INTERNET, que no hayan sido
otorgadas por la Direccién de Slstemas Informaticos. :

El software de comunicacion a INTERNET sera proporcionado y configurado a través de
los enlaces correspondientes de la Direccion de Servicios Informaticos, por lo tanto el
software de comunicacién a INTERNET ajeno al proporcionado por la instancia
anteriormente mencionada, debera retirarse de los equipos en los que estuviese
instalado.. :

Toda informacion y/o sofiware ot;ténido de INTERNET debera alojarse de manera local en
los recursos propios y bajo responsabilidad absoluta del propietario de la cuenta.
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23.

24.
25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.
34.

35.

Esta prohibido el uso inapropiado de las cuentas de Internet, incluyendo el uso de Internet
con fines personales, obscenos, esparcimiento o mofa que degrade la calidad moral y
profesional de la institucion y del personal que en ella fabora.

El uso indebido de las cuentas sera atribuible absciutamente al propietario.

Debera comunicarse a la Direccién de Sistemas Informaticos cualquier deficiencia o
funcsonamlento antmalo que se observe

CORREO ELECTRONICO:
De su utilizacion.

El servicio de correo electronico, debera usarse exclusivamente para fines de caracter
laboral y debe depurarse continuamente la carpeta de mensajes recibidos y enviados, a fin
de no saturar los recursos del equipo.

La Direccion de Sistemas Informaticos es responsable de controlar y administrar el
servicio de correo electronico.

El servicio de correo electronico estara disponible para los empleados de niveles mandos
medios hasta superior del Ayuntamiento de Cuernavaca, cuyas entidades administrativas
cuenten con la infraestructura de computo y comunicaciones adecuada para tal efecto.

Como empleado de alguna de las Dependencias de la Administracién Municipal, para
contar con el servicio de correo electronico, deberd estar obligatoriamente dado de alta
como un usuario de la Red del Municipio.

Solo se asignard una cuenta por usuario, misma que conservara las caracteristicas de
nomenclatura ya establecidas para los usuarios de la Red del Municipio.

Las claves asignadas son estrictamente personales, intransferibles y deberan contar con
una contrasefia de acceso. La baja de personal no sera motivo vélido para la trasferencia
o préstamo de cuentas de acceso a red, por lo tanto se debera informar las bajas de
personal a la Direccidon de Sistemas !nformaticos de forma inmediata para actualizar la
base de datos correspondiente.

Responsabilidad del usuario

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

Cada clave de usuario debera contar con una contrasefa de acceso personalizada.

El usuario debe almacenar el contenido de su buzon de correo directamente en su PC
para asegurar la conservacion de fa informacion relevante. Esta practica es necesaria para
la liberacion de espacio en el Ser\ndor Corporativo de Correo Electrénico al que cada
usuario se valida.

Como usuario de la red, le estaré permitido acceder otras redes v los sistemas adjuntos a
ellas, por ello, esta prohibido:
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36.

37.

T

38.

39,

40.

41.

a. Eluso de los sistemas y/o redes para lograr el acceso a sistemas remotos para los que
no esté autorizado. '

La descripcion de sistemas o passwords ajenos o no autorizados.

Copiar sistemas de archive o configuracion

Copiar materiales, violando los derechos de autor.

Dafiar el funcionamiento de la red, sistemas o programas. Este atentado podra -
sancionarse incluso con proceso judicial,

P a0

Uso apropiado del Correo Eleéﬁrénico

El Servicio de Correo Electronico, deberad usarse exclusivamente para fines de caracter
laboral. '

izsta estrictamente prohibido:

Enviar mensajes con fines comerciales de beneficio personal.

Emplear lenguaje inapropiado u obsceno en mensajes piblicos o privados.

Enviar mensajes que puedan resultar en pérdidas econdmicas e intelectuales.

Enviar mensajes a listas globales.

Enviar "cartas cadena”. | _

Enviar mensajes de esparcimiento o mofa que degrade la calidad moral y profesional
de fa institucion y del personal que en ella labora.

. Enviar mensajes con fines de acoso y/o trato irrespetuoso a otros usuarios.

m. Introducir software malicioso o virus computacionales o de cualquier otro programa que
corrompa o destruya los programas y sistemas residentes en la Red Institucional

e it mmma

T

No esta permitido borrar, examinar, copiar o modificar mensajes, carpetas, archivos o
datos pertenecientes a otros usuarios que no hayan autorizado semejantes privilegios.

Se prohibe la falsificacién (o el intento de falsificacion) de mensajes de correo electrénico;
asi como de lectura; borrado; copiado o modificacién de mensajes de correo electronico
de otros usuarios. '

No se podrd adjuntar a los mensajes informacion generada o considerada propiedad de Ia
Institucion o de cualquier otro usuario, a menos que se cuente con las autorizaciones por
escrito de las areas funcionales propietarias de dicha informacion.

Para los usuarios con acceso al servicio de correo electronico por Internet, esta
estrictamente prohibido el uso de cuentas creadas o adquiridas de un proveedor externo
(p. €. Hot-Mail), desde su PG’ o desde cualquier equipo de la Red Corporativa del
Municipio de Cuernavaca.
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43.

44,

45.

46.

47.

48.

49,

TELEFONIA:

EQUIPAMIENTO TELEFONICO INSTALADO:

Todos los aparatos telefonicos digitales y analégicos instalados por ésta direccion deberan
permanecer en el lugar que les fue asignado y en el caso de reubicacion sélo el personal
de ésta direccion esta autorizado.

El Técnico de Telefonia es ‘responsable del mantenimiento y programacion del
Conmutador Principal asi como de los cambios tanto a nivel logico como fisico para
mantener actualizada la memoria técnica de la Red de Voz Municipal

No podra ser conectado ningtn aparato telefonico digital ni analogico en fa red de voz, sin
haber evaiuado el puerto al que se conectara, esto con el objeto de prever danos al
conmutador.

Servicio
Esta direccién es la unica facultada para proporcionar servicios de telefénica y

comunicaciones, en estricto apego a las politicas, restricciones y condiciones establecidas
por la Secretaria de Administracion.

Resquardos

Los inventarios de ubicacion v estado de los aparatos telefénicos debe realizarios
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:

LLa Direccidon de Sistemas Informattcos es la responsable del mantenimiento, instalacién y/o
supervision del Tarificador, asi como del seguimiento del presupuesto telefonico mensual
asignado a los funcionarios del i\ﬁumc:pio de Cuernavaca.

Normas para la asignacién y uso de Cédigos de Autorizacién Telefonica (Claves)
Autorizaciéon :

l.as solicitudes de Codigos de Autorizacion Telefonica (Claves) seran gestionadas via
memorando o formato de solicitud de servicios debidamente firmado por titular de! area vy
detallando los datos del solicitante, justificando la solicitud.

La asignacion de Caédigos de Autorizacién Telefonica (Claves) sélo serd para personal
debidamente autorizado y su creacién, administracion y mantenimiento seran
responsabilidad de la Direccién de Sistemas Informaticos.
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52,

o7.

58.

50.

53.

o4.

90.

56.

En el caso de que los Codigos de Autorizacion Telefonica (Claves) sean  para personal
con puestos administrativos diferentes a los autorizados, deberan ser solicitados por la
Secretarias correspondientes y acompanadas de su justificacion.

La Direccion de Sistemas Informaticos supervisa y administra los Cédigos de Autorizacion
Telefénica (Claves).

Para la creacton de un Codigo de Autorizacién Telefénica (Claves) se debe utilizar nombre
completo del funcionario con letra alta y baja para cada Cddigo y asignario a la unidad
administrativa, ast como asociarlp con extension telefénica que pertenece.

Confidencialidad

El Codigo de Autorizacion Telefcntca (Clave) es absolutamente personal e intransferible y
el titular de la misma sera responsable de su uso, el cambio es periddico y aplica cada 3
meses y/o a solicitud del usuario.

Para el caso de bajas de personal no sera vélido la transferencia o préstamo de Cédigos
de Autorizacion Telefonica (Claves), por lo tanto, la Direccion de Néminas debera entregar
periddicamente a la Direccion de Sistemas Informaticos las bajas de personal para su
actualizacidn correspondiente.

Se podra asignar solo un Codigo de Autorizacion Telefénica (Claves) por usuario, en caso
confrario se podran solicitar la autorizacion correspondiente a la Direccion General de
Informatica y Desarrolio Administrativo, mas de un Cédigo de Autorizacion, esto via
memorandum firmado por el titular del area y debidamente detallada la justificacion de
esta solicitud. Las claves asignadas son estrictamente personales e intransferibles.

PRESUPUESTO TELEFONICO

kI seguimiento y bloqueo de Codigos de Autorizacion Telefénica (Claves) antes de fin de
mes por sobregiro de su presupuesto serd responsabilidad de la Direccién de Sistemas
Informaticos y solo se incrementara con la autorizacion previa de la Direccién General de
Informatica y Desarrollo Adminis‘fra‘tivo con el memorandum correspondiente.

Los incrementos al presupuesto telefonico temporales y/o fijos sélo se hardn previa
autorizacién de la Direccion General de Informéatica y Desarrollo Administrativo con el
memorandum correspondiente.

Los aparatos telefonicos que se instalaron a través de esta Direccién deberan permanecer
en el lugar que les fue asighado y nadie excepto el personal de ésta direccidon podra
reubicarlos, con justificacién correspondiente por escrito.
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Conectividad

59.

60.

61.

62.

No podra ser conectado ningtin otro aparato telefonico en la red de voz vy datos, sin haber
sido evaluado el puerto al que se conectara, para evitar descomponer los aparatos, danar
las.tarjetas del conmutador o el mismo.

Cablieado

Cualquier cambio, correccién, o ampliacién en el cableado estructurado del Ayuntamiento
debera ser antes aprobado por la Direccion de Sistemas Informéticos.

Servicio

Esta direccion es la tnica facultada para proporcionar servicios de telefonica vy
comunicaciones, en estricto apego a las politicas, restricciones y condiciones establecidas
por la Secretana de Administracion.

inventarios

Los inventarios de ubicacion, estado y resguardo de los aparatos telefdnicos debe
realizarios periddicamente (Por lo menos cada bimestre) el Técnico de Telefonia y
entregar un informe de las condiciones que guardan, asi como un reporte de todas las
extensiones activas y Cdédigos de Autorizacidn del conmutador con el fin de llevar un
administracién y control de las mismas.
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X. PROCEDIMIENTOS
ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE
_ SOLICITUDES DE USUARIOS DEL AYUNTAMIENTO
Propdsito: _
Atender, gestionar y solucionar todas las posibles solicitudes y/o incidentes de servicio de
manera integral, junto con la atencion de requerimientos relacionados a las Tecnologias de la
Informacidn y la Comunicacion, y asignarlo al area correspondiente.

Alcance:
Aplica a todas ias areas del Ayuntamiento de Cuernavaca.

3.-Referencia:

F

Reglamento de Gobierno y de la Administracion Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento interior de la Secretaria de Administracion

Responsabilidad:

Es responsabilidad de la Secretaria de Administracion, autorizar el presente procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccion General de Informatica y Desarrollo Administrativo, Ia
revision del procedimiento.

Es responsabilidad del Directora de Sistemas Informaticos, coordinar la elaboracion y/o
modificacion del procedimiento y supervisar que se aplique.

ks responsabilidad del personal que conforma la Direccién de Sistemas Informaticos para dar
cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento. '

.~ Definiciones:

Software: Son los programas o aplicaciones que se utilizan en una 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 componenteg fisicos (duros) que conforman un equipo de coémputo,
ejemplo: monitor, C.P.U., teclado, etc

Dispositivos Periféricos: Es el hardware conocido como impresora, escaner, CD-ROM,
modem, monitor, teclado, ratén entre otros

.- Método de Trabajo:

6.% Diagrama de Flujo
6.2 Descripcidon de Actividades
6.3 Registro de Calidad y Anexos
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO ATENCION DE

SOLICITUDES DE USUARIOS DEL AYUNTAMIENTO

55-0000-2013

FIN

Se conecta con el
Procedimiento,
segdn corresponda
el tipo de servicio

TIEMPO PARA TECNICO
REALIZAR LA INFORMATICC
ACTIVIDAD {MESA DE SERVICIO)
- Recibir solicitud de .
servicio via Memorandum
telefénica, Correo Electronico
memorandum o
1 |correo electrénico. ]
R
Los servicios que se
l ofrecen son: Soporte
técnice, Redes, Internet,
Correo Electrénico,
Actividad 1 Capturar in_formacién Teiefonia y Asesoria.
1.a 10 Minutos de soiicitud de
servicic en el —
sisiema de reportes
2
Actividad 2 l
5 Minutos .
. Determinar el \\ Entregar  al usuario
tipo de Servicio, i nimero de solicitud de
asignar al Jefe servicio.
de
Actividad 3 Departamento
3 Minutos de
} Mantenimiento Orden de servicio
3 | v Asistencia 4 55-0000-2013
S
Actividad 4 -
2 Minutos Se conecta con el
= procedimiento, segin
'_" cofresponda el tipo
de servicio.
Turnar orden ; Con esta actividad
‘Orden de servicio finaliza el

orocedimiento
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE
SOLICITUDES DE USUARIOS DEL AYUNTAMIENTO

Documento
Paso Responsabie Actividad de Trabajo
- {clave)
Recibir solicitud de servicio via telefdnica,
Técnicos memorandum o correo electronico. _
’ Informatico (3) Nota: Los servicios que se ofrecen son: Soporte tépnico, -Memorandum
(Mesa de Servicio) Redes, Sistemas, Telefonia y Capacitacién y Asesoria. En -Correo
(T[VIS) el caso dfa creacién de usuario de red & Internet, cuentas Electréni
para aplicatives, comres- electrénico, entre ofros, es ecronico
necesario recibir un memorandum.
Capt inf ion d licitud d ici | sist Solicitud de
9 (TI-MS) d:{r)etpl)rjrrtés ‘ormacién de solicitud de servicio en el sistema Servicios
$5-0000-2013
Determil:iar el lipo de Servicio, asignar al Jefe de P
3 (TE-MS) Departamente de Mantenimiento v Asistencia. go“"_'ﬂ.‘d de
Nota: Entregar ai ysuario nimero de solicitud de servicio. EIVicios
$S-0000-2013
Turnar ‘orden. e
Nota: Se conecta con el Procedimiento, segun SOllc.lu.'ld de
4 (TI-MS) corresponda el tipo de servicio Servicios
: SS-0000-2013
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PROCEDIMIENTO DE ATENGION DE
SOLICITUDES DE USUARIOS DEL AYUNTAMIENTO

- REGISTRO DE CALIDAD

No Documentos Responsabilidad de su Tiempo de
{Clave) Custodia retencion
1 Solicitud de Servicio | Técnico Informatico Indefinido
ANEXOS
Anexo Documento Clave
No :
1 Correo electronice’ s/c

- 2 Memorandum sfc
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION A
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE
EQUIPOS DE COMPUTO Y PERIFERICOS

1.~ Proposito: ' )
Proporcionar asistencia técnica a todas las Unidades Administrativas del Ayuntamiento de
Cuernavaca que cuenten con equipo de cémputo, aparatos telefonicos, y periféricos que
pertenezcan al Municipio con la finalidad de restablecer oportunamente las actividades
relacionadas con el uso del mismo. :

2.~ Alcance:
Aplica a todas las areas del Ayuntamiento de Cuernavaca que cuenten conh un equipo de
computo.

3.-referencia:
Reglamento de Gobierno y de la Administracién Plblica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion

4.- Responsabilidad: Es responsabilidad de la Secretaria de Administracion autorizar el
presente procedimiento. e

Es responsabilidad de la Direccién’ General de Informatica y Desarrollo Administrativo, revisar
este procedimiento. '

Es responsabilidad de la Directora de Sistemas Informaticos, coordinar !a elaboracion,
maodificacion y supervision del procedimiento.

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

5.- Definiciones: :
Laboratorio; Espacio o area donde se reparan los equipos de cémputo.
Software: Son los programas o aplicaciones que se utilizan en una computadora 6
dispositivos periféricos, conocido también como las partes blandas de una computadora o
soportes donde se almacenaran los datos generados con éste.
Hardware: Son los componentes fisicos (duros) que conforman un equipo de cémputo,
ejemplo: monitor, C.P.U., teclado, etc.
Dispositivos Periféricos: Es el hardware conocido como impresora, escaner, CD-ROM,
modem, monitor, teclado, raton entre otros '

6.- Método de Trabajo:
6.1 Diagrama de Flujo
6.2 Descripcion de Actividades :
6.3 Registro de Calidad y Anexos -
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION A
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE
EQUIPOS DE COMPUTO Y PERIFERICOS

TECNICO TECNICO
TIEMPO PARA INFORMATICO INFORMATICO
REALIZAR LA (MANTENIMIENTO Y (MANTENIMIENTO Y
ACTIVIDAD ASISTENCIA ASISTENCIA
: TECNICA) TECNICA)

INICIO

Revisar el tipo de
solicitud y reunir

Informar al usuario
el motivo por el

Actividad 1 las herramientas
I:A?n?l gg adecuadas para cual debe trasladar
realizar el trabajo. el equipo al
laboratorio

Acudir a sitio. Solicitud de
1 senvicio &

$5-0000-2013

Actividad 2
5 Minutos
Tomar decisiones
Realizar pruebas correspondientes para
Actividad 3 de funcionamiento . reparar el equipo y
1 Minute del equipo para o solucionar la falla.
verificar y locatizar Solicitud de 5
fa falla. 55.00 552’5%‘2 Solicitud de
2 servicio
- : $8-0000-2013
Actividad 4 ‘!' |\_,/' l

3 & 10 Minutos
Determinar si el ' :

equipo lo reparara
enelsitioolo

Pécti\{ida;d 5 traslada al ‘ Solicitud de
minutos laboratorio de . servicio Etiquetar el equipo
Mantenimiento y $5-0000-2013 con  nlimere  de

servicic e Informar a
la Direccién de

«sistencir Técnica.

ictividad & y Sietsmas Informaticos Solicitud de

5 minutos ; | iud de
55-0080-2013

¢ Traslada o
- equipo al
io? —
Actividad 7 labor_atorlo_ @
1 minutos
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MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE
EQUIPOS DE COMPUTO Y PERIFERICOS

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION A

TECNICO TECNICO
TIEMPO PARA INFORMATICO INFORMATICO
REALIZAR LA (MANTENIMIENTO Y (MANTENIMIENTO Y
ACTIVIDAD ASISTENCIA ASISTENCIA
TECNICA) TECNICA)
tnvestigar si
continua vigente la
péliza del equipo en
renaracion.
8
Solicitud de
I servicio
- ‘L $S-000C-2013
& Gontinu
a Vigente 3
Actividad 8 la Péliza? @
15 minutos a
un dia
Actividad 8
2 Minutos P
Contactar al El servicio puede
Proveedor que tardar de uno a dos
reparara el eguipo, tres dias
Actividag 10 explicar la falla y
1a3dias enviar pieza y/o
equipo a reparacion
(via telefdnica o
correo electrénice)
Actividad 11 10 50“2’2:& gi
16 minutos a l §$-0000-2013 | Corree electrénico
Solicitud de
Servicio —
{Proveedor}
En caso de que el
equipo no sea
reparabie, elabora
dictamen de
irreparabilidad, dirigido
Evaluar y determinar al responsable del
si el equipo es resauardo.
reparable
11
Solicitud de
| servicio
55-0000-2013
Dictarmen técnico
(irreparabilidad}
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO ATENCION A
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS DE COMPUTO Y PERIFERICOS

TIEMPO PARA . DIRECTOR DE
REALIZAR LA DIRECTORA DE JEFE DEPTO. DE TECNICO 'NQE%\ﬁgllgg &E%%%ﬁ%%g Y
ACTIVIDAD SISTEMAS MANTTO Y ASIS, INFPORMATICCG
INFORMATICOS TECNICA. ASISTENTE (DGIYDA)
Recibir equipo o < Proporcionar Informacién técnica
v piezas de la Direccién - de piezas dafiadas al usuario para
de Adquisiones, gue este proceda a lievar a cabo
actividad 12 Proveedor o Usuario la requisicién
2 a 10 Minutos 13 - o Nota: debe solicitar una
Solicitud Evaluacion Técnica a la Direccién
de senvicio de Innovacién Tecnolagica y
S55-0000-2013 Servicios Informaticos
Actividad 13 12
1 dia hasta dos .
meses X Soln:i_tu.d
de servicio
. 55-0000-2013
Entregar equipo al
Jefe de Depto. de
fi Mantenimiento y
Actividad 14 .
civdad Asistencia Técnica, Evaluacion
Anexar copias de . Técnica
salicitud Swiicitud de ET-0000-2013
14 de servicio servicio
55-0000-2013
Actividad 15
1 hora
Actividad 16
15 minutos
hasta 3 horas )
Verificar equipo
. — ¢+ recibido de-acuerdo a
caracteristicas
soligitadas y turnar

15

Solicitud
de servicio
S5-0000-2013

Realizar |a reparacion
o instalacion de la

s P pieza al equipo, dar
solucion a la falla.
16 Solicitud
de servicio

S$8-0000-2013
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5 a 10 Minutos

20

55-0000-2013

Completar la
informacion en &}
sisterma e Imprimir
solicitud de servicio

21 I

Soficitud de
setvicio
$5-0000-2013

L

TECNICO TECNICO
TIEMPO PARA INFORMATICO INFORMATICO
REALIZAR LA {MANTENIMIENTO Y (MANTENIMIENTO Y
ACTIVIDAD ASISTENCIA ASISTENCIA
TECNICA) TECNICA}Y
Realizar ung
ultima prusha
para verificar si
efectivamente
Actividad 17 se ha solucionado
15 minutos e! Problema. Firma usuario de
hasta un dia 7 Solicitud conformidad, Jefe de
de servicio Depto. De Manito. Y
$5-0000-2013 Asistencia Técnica,
—t 95 Té&cnico archivar
- Solicitud
Actnngiad 18 — de servicio
10 minutos I_Emmr $S-0000-2013
recomendaciones
pertinentes para
buen manejo dei
- equipo y asentar
A?;ﬁﬁgolg la salicitud de
hasta un dia '8 SEIVICID. 1 Salicitud Solicitud de
de servicio Sevicio
$5-0000-2013 Cierre de 85-0000-2013
solicitud en
Actividad 20 sistema.
5 a 30 minufos 23
Entregar el equipo
reparado al
usuario v
Actividad 21 1o Forrespondiente
2 minutes Solicitud FIN
de servicio
$5-0000-2013
Actividad 22
1 Minuto Realizar pruebas
en presencia del
usuario con la
finalidad de
o verificar la Solicitud
Actividad 23 solucion. de servicio
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS DE COMPUTO Y PERIFERICOS

Documento
raso Responsable Actividad de Trabajo
{clave)
Fécnico lﬁfqrmat:co Revisa el tipo de solicitud con el fin de. SO“C'tUd. d.e
1 Ag“{’;gi?;ﬂgg;?ci) reunir las herramientas adecuadas para SS~GO(;S(JE— ;Vécfg
(TIMAT) realizar el trabajo y acude al sitio.
Realiza pruebas de funcionamiento al SO“gi‘;gigg
2 TI-MAT equipe  reportado para verificar y
localizar la falla. $5-0000-2013
Determinar si el equipo io reparara en el 80“3&;&35
3 TI-MAT siic o lo traslada al laboratorio de $5-0000.2013
: Mantenimiento y Asistencia Técnica.
iTraslada el equipo de computo al
laboratorio?
4 TI-MAT
NQ. Se conecta con actividad 5
Sl. Se conecta con actividad 6
Toma las acciones correspondl_e'ntes Solicitud de
para reparar el equipo en el sitio y Servici
5 TI-MAT soluciona la falla Svicio
' . ' $5-0000-2013
Se conecta con la actividad 17
Informar al usuario el motivo por el cual
6 TI-MAT debe trasladar el equipo al laboratorio
-Se conecta a la actividad 7
Etiquetar el equipo con numero de | Solicitud de
7 TI-MAT servicio e Informar a la Direccitn de | Servicio
Sistemas Informaticos S8-0000-2013
investigar si continua vigente la pdliza SO"C.'tl.Jd de
8 TI-MAT del equUipo en reparacion Servicio
) 55-0000-2013
¢, Contintia vigente la poliza?
9 TIH-MAT Si, Se conecta con la actividad 10
No, Se conecta con ia actividad 11
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Contactar al Proveedor que reparara el
equipo, explicar la fallay enviar pieza y/o | Solicitud de
equipo a reparacién (via telefénica o | Servicio
' _correo electronico) $S-0000-2013
10 TI-MAT Nota: Anexa copia solicitud de servicio, | Solicitud de
- €l servicio puede tardar de uno a dos tres | Servicio
dias. (Proveedor)
Continda en la actividad 13.
Evalla y determina si el equipo es
reparable.
_ Solicitud de
11 TI-MAT Nota; En caso de que el equipe no sea Servicio
reparable, glabora  dictamen de 58-0000-2013
irreparabilidad dirigido al responsable del
resguardo.
Proporciona informacion técnica de las -
piezas dafladas al usuario, mismo gque gg:,ﬁ'é?f de
debera solicitar por medio de requisicion $S-0000-2013
12 TI-MAT a la Direccion de Adquisiciones. Evaluacion
Nota: debe solicitar una Evaiuacion Técnica
Técnica a la Direccidn de Innovacion ET-0000-2013
- Tecnoldgica y Servicios Informaticos
Recibe equipc o piezas del area
. . solicitante o en su caso del proveedor el -
13 Director de'S_xstemas cual entrega una orden de servicio para SO“C.'tl.Jd de
informaticos . A ] B Servicio
(DS que sea firmada, qugd.andose con copia $S-0000-2013
para anexar en la solicitud de servicio de
la Bireccién de Sistemas Informaticos.
Solicitud de
Entrega equipo o piezas al (JDMAT) Servicio
14 DS para que sea susiituida o reparada la $5-0000-2013
pieza y anexa copia de iz soliciiud de Solicitud de
servicio. Servicio
(Proveedor)
Jefe de
15 D&girtt:r:?gggtge Verifica el e.:qgipo reqibido de acuerdo a gz:ﬁgg de
Y Asistencia Técnica las caracteristicas solicitadas y furna. SS-0000-2013
(JDMAT)
. Realiza la instalacion del equipo o pieza | Sohcitud de
16 TEMAT / da solucion a la falla Servicio
y $S-0000-2013
Realiza una ultima prueba para verificar que | Solicitud de
17 TI-MAT efectivamente se ha solucionado el| Servicio
problema. 55-0000-2013
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Emite recomendaciones pertinentes para -
buen manejc de equipo y asienta en Iz SO"C.'t'."d de
18 TFMAT - o . . Sarvicio
solicitud de servicio, archiva copia de $5-0000-2013
orden de servicio del proveedor.
Entregar el equipo reparado al usuario SO"C.'tl.Jd de
19 TI-MAT . Servicio
correspondiente. $S-0000-2013
Realiza prusbas en presencia del Solicitud de
20 TI-MAT usuaric con la finalidad de que verifique Servicio
que et problema ha sido solucionado. S5-0000-2013
Completar la informacion en el sistema e -
A A . L Solicitud de
21 TI-MAT Imprimir solicitud de servicio Servicio
$S5-0000-2013
.Tl MAT Fina usuario de conformidad, Jefe de Dapto. De Solicitud de
22 U il Mantto. Y Asistencia Técnica, Técnico archivar Servicio
stario SS-0000-2013
Solicitud de
23 EISS,:;Z Cierre de solicitud Servicio
L S3-0000-2013
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REGISTRO DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO DE ATENC!{)N MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE
EQUIPOS DE COMPUTO Y PERIFERICOS

liNO Documentos Responsabilidad de su Tiempo de
{Clave) Custodia retencion
1 Solicitud de Servicio Técnico Informatico Indefinido
2 Evaluacién Técnica Asistente (DGIYDA) Indefinido
3 Dictamen  Técnico Técnico informatico indefinido
(Irreparabilidad)
ANEXOS
' Anexo Documenio Clave
Mo :

Correo Electrénico

s/c
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2.- Alcance:

3.-Referencia:

5.~ Definiciones:

ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE
EQUIPOS DE COMPUTO Y PERIFERICOS

1.- Propésito:

Proporcionar asistencia técnica oportuna de mantenimiento preventivo de equipo de computo,
a todas las Dependencias del Ayuntamiento con el propdsito de lograr el mejor desempefio en
la realizacion de sus procesos.

Aplica a todas las areas del Ayuntamiento de Cuernavaca que cuenten con un equipo de
computo.

Reglamento de Gobierno y de la Administracion Pablica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion.

4.- Responsabilidad: Es responsabilidad de la Secretaria de Administracién autorizar el
presente procedimiento.

I=s responsabilidad de la Direccion General de Informatica y Desarrollo Administrative, revisar
este procedimiento. '

i-s responsabilidad de la Direciora de Sistemas Informaticos, coordinar la elaboracién,
modificacion y supervision del procedimiento.

Es responsabilidad del personal que conforman la Direccién de Servicios Informéticos dar
cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento.

Laboratorio: Espacio o area donde se reparan los equipos de computo.

Software: Son los programas o aplicaciones que se utilizan en una 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 componentes fisicos (duros) que conforman un equipo de cdémputo,
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.- NMiétodo de Trabajo:

6.1 Diagrama de Flujo

6.2 Descripcidn de Actividades
6.3 Registro de Caiidad y Anexos
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~ DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPO COMPUTO Y PERIFERICOS

TECNICO
JEFE DEPTO. DE
TIEMPQ PARA MANTENIMIENTO Y INFORMATICO DIR. SISTEMAS
REALIZAR LA ASISTENCIA (MANTENIMIENTO ¥ INFORMATICOS
ACTIVIDAD TECNICA ASISTENCIA
TECNICA)
INICIO
Actividad 1
Ta2dias Recibir programa
- Rezlrl;ngi zfﬂsz;"é” _ | anuai de Mantto, Prev.
) . o e informar a las
Preventivo y turna Dependencias schre Memorandum
Actividad 2 q jparasu Vo.Bo. " Calendaric Anual el mismo, via
4 a2 dias {mantenimiento 2 | memorandum
preventivo)
Calendario Anual
{mantenimiento
Actividad 3 preventivo)
1:15 horas
hasta un dia ) ¥
Ejecutar el
mantenimiento El nimero maxime que se
- preventivo de _...iefectian en mantenimiento
Actividad 4 acuerde al preventivo es de 6 equipos
5 minuios programa y por dia
3 |elaborer solicitud
Actividad 5 )
15 minutos
Reportar fas futuras
ise Si falias y recomendar
detecto ——y solicitar el
alguna marntenimiento
Actividad 6 falla correctivo -
5 minutos 5 Solicitud de
v Mantio.Prav.
MP-0000-2013
No |
¥
Evaluar el Servicio y fimar
por ambas partes la solicitud Se conecta con el
de mantenimiento _procedimiento de
preventivo y entregar copia L | mantenimiento
al ysuario Solicitud de ¥ correctivo
6 Mantto.Prev. $8-0000-2013
MP-0000-2013 @
i
FIN
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPC COMPUTO Y PERIFERICOS

Documento
Paso Responsabie Actividad de Trabajo
(ciave)
Calendario
Jefe de‘ Elaborar programa de mantenimiento| Anual de
Departamento de . : o
Lo preventivo anual de acuerdo a base de| mantenimiento
1 Mantenimiento y . . .
Asistencia Técnica datos de equipo de cémputo y a| preventivo de
organigrama de [a dependencia. equipo de
(JDMAT) -
computo.
Memorando
Director de Recibe  programa  anual  de gshea?cii?o
Sistemas mantenimiento preventivo e informa a o
2 . s . . mantenimiento
Informaticos las Dependencias del mismo, via .
(DS HMemorando preventivo de
' equipo de
_ _ computo.
Técnico Se ejecuta el mantenimiento
Informatico preventivo de equipo de cémputo
" (Mantenimiento (impieza y diagnostico de fallas
3 N nto'y futuras) y se elabora soiicitud.
Asistencia . . .
o Nota: LI nUmero maximo que se
Técnica) foctt imient .
(TI-MAT) efectuan en mantenlrplen o preventive
es de 6 equipos por dia
;Se detectd alguna falla futura en el
} equipo de computo?
4 -MAT Si: Ir 2 la actividad 5
No : Ir a ia actividad 6
Solicitud de
Se anota en la solicitud las futuras mantenimiento
fallas encontradas en el equipo y se Preventivo
: recomienda solicitar el mantenimiento | MP-0000-2013
5 TI-MAT correctivo. ‘
Se conecta con el procedimiento de | Procedimiento
mantenimiento correctivo de Mantto.
Correctivo
58-0000-2013
Se lleva a cabo la evaluacion del Reporte d
i servicio y firman ambas partes el | heporie de
. TI-MAT reporte, entregandole una copia de |Mantenimiento
B Usuario . . Preventivo
) ésta al usuario. MP-0000-2013
Con esta actividad finaliza el
procedimiento.
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE

EQUIPOS DE COMPUTO Y PERIFERICOS

REGISTRO DE CALIDAD

No Documentos ‘ Responsabilidad de su Tiempo de
_ (Clave) Custodia retencién
1 Solicitud de | Direccion de Sistemas Indefinido
mantenimiento | Informaticos
Preventivo - :
2 Solicitud de Servicio .  Técnico Informético Indefinido
- ANEXOS
An;);o Documento Clave
1 Calendario Anual de Mantenimiento  |s/c
2 Preventivo ) slc
Memorandum ‘
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E'STRUCfURA DEL PROCEDIMIENTO DE
VERIFICACION DE EQUIPO DE COMPUTO RECIEN ADQUIRIDO

1.~ Proposito:
Garantizar que la adquisicién de equipo de cdmputo cumpla con las caracteristicas con las
que fueron requeridas. '
2.- Alcance:
Aplica a la Direccién de Adquisiciones y a la Direccion de Sistemas Informaticos
3.-Referencia: ' |
Reglamento de Gobierno y de la Administracion Pablica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion.

4.-Responsabilidad: Es responsabilidad de la Secretaria de Administracion autorizar el presente
procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién General de Informatica y Desarrollo Administrativo, revisar
este procedimiento.

Es responsabilidad de la Directora de Sistemas Informaticos, coordinar la elaboracién,
modificacién y supervision del procedimiento.

Es responsabilidad del personal que conforman la Direccidn de Servicios Informaticos dar
cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento.

5.- Definiciones: ‘
Equipo de Coémputs: se refiere a cualquier dispositive informético, por ejemplo: monitor,
teclado, mouse, C.P.U., concentrador, etc. (se incluyen refacciones).
Verificacién de Equipo de Cémputo: Es la revision fisica que se realiza al equipo de
reciente adquisicion, verificando que cumpla con las caracteristicas solicitadas, ademas de
su funcionalidad.

6.- Método de Trabajo:
6.1 Diagrama de Flujo
6.2 Descripcion de Actividades
8.3 Registro de Calidad y Anexos
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DIAGRAMA DE FLLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE

5 a 20 Minutos

Actividad 3
10 a 40
minutes

Actividad 4
10 a 40
minutos

Actividad 5
1i0a40

de la Direccidn de
1 Adquisiciones

evaluacién técnica,

VERIFICACION DE EQUIPO DE COMPUTO RECIEN ADQUIRIDO
JEFE DEPTO. TECNICO
TIEMPO PARA MANTTO. Y INFORMATICO
REALIZAR LA ASISTENCIA {MANTENIMIENTO Y
ACTIVIDAD TECNICA ASISTENCIA
ASISTENTE (DGIYDA) TECNICA)
Actividad 1 o, i ;
2 Minttos e . } Rec[blr eqmsogde
Recibir via telefénica computo de
Informacién de la > almacén., copia de
ilegada de equipo de factura, n° de
cOmputo por parte
Actividad 2

2

firmar vale de

salida

3

Ve

los

factura especifique

serie de jos
equipos de
computo ylo
dispositives

rificar que la

nireros de

Factura

Comparar equipc
comprado con las
recomendaciones

emitidas en la hoja
de evaluacion
{écnica

Factura

Revisar que la
garantia esté
estipulada por

escrito en factura

por un pericdo

minime de 2 afios

Factura

—

Evaluacion
Técnica
ET-0000-2013

Factura
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE
VERIFICACION DE EQUIPO DE COMPUTO RECIEN ADQUIRIDO

{ TECNICO
TIEMPO PARA | INFORMATICO
REALIZAR LA A(SEJ’EFYESX)E i (MANTENIMIENTOQ ¥
ACTIVIDAD ASISTENGIA
TECNICA)

Actividad 6
1 hora hasta
un dia

Actividad 7
10 hasta 40
minutos

Actividad 8
2 a 10 minutos

Actividad 9
1 hora hasta
un dia

Realizar las pruebas ai
equipo, anota datos y
observaciones en hoja de
verificacion por duplicado e
informar a la Directora de

Sistemas Informaticos

Hoja de Verificacion
VEC-0000-2013

Entregar equipo a
la Direccion de
Adquisicicnes,

recopilar firma en
hoja de
7 verificacion

Y

Entregar copia de
la hoja de
verificacion y

Hoja de Verificacion
VEC-8000-2013

recuperar vale de
salida de equipo
de computo de

almacén

Archivar original de
hoja de verificacion,
copia da evaluacién

técnica y vale da
equipo de cémputio

‘Male de
Salida

Fin

Hoja de Verificacién
VEC-0000-2013

Evaluacion
Técnica
ET-0000-2013

Hoja de Verfficacion
VEC-

0000-2013

Vale de
Salida

[




MUNICIPIC DE

cuernavaca

Todos le damos valey

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA

SECRETARIA DE ADMINISTRACION

DIRECCION DE SISTEMAS INFORMATICOS

REFERENCIA: PR-SA-DGIYDA-03 Y IT-SA- DGlyDA-02

Clave: PR-SA-DSI-04

Revisién: 0

Pagina 62 de 96

DESCR!PC'IC')N DEACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE
VERIFICACION DE EQUIPO DE COMPUTO RECIEN ADQUIRIDO

Documento
Paso Responsable Actividad de Trabajo
(clave)
Asistente
{ A-DGIYDA)
Je¥é° de Recibe informacion via telefénica de |a
1 D Direccion de Adquisiciones, la ftegada de
epartamento de equipo de computo de reciente adquisicion
Mantenimiento y - )
Asistencia Técnica
(JDMAT)
] Recibe equipo de cdmputo del almacén junto
TECNICO coh original o copia de factura, No. de
&'X;?Emmgﬂo v req_ujsicién, No dga evaluacion y firma en vale de Vale dg salida de
2 ASISTENGIA salida del almacén. almaceén
TECNICA) Nota: El numero maximo que se reciben de Copia de factura
(TI-MAT) equipos para su verificacion, es de 4.
Verifica que la factura especifique los numeros
3 TI-MAT de serie de todos los productos o partes que Copia de factura
integran el equipo.
Compara el equipo de cémputo comprada con gsglfai%iacmra
4 TI-MAT las recomendaciones emitidas en la hoja de técnica
evéluacién técnica, ET-0000-2013
Revisa que la garantia este estipulada por
escrito en la factura con un periodo minimo de
2 afios o la que especifique el fabricante.
5 TI-MAT Copia de Factura
Nota: En caso de que la garantla no este
estipulada en la forma y tiempo establecido,
informa a la Direccién de Adquisiciones.
Realiza las pruebas al equipo v anotar los
datos y observaciones pertinentes en la hoja
de verificacion por duplicado.
Nota: Se checa funcionalidad, anota nimeros Hoja de
de serie de las partes de hardware e instala verificacion
6 T-MAT Windows X, Office X vy programas VEGC-0000-2013
complementarios en PC.
Anotar las piezas con algin defecto para
cambio con proveedor, avisar de inmediato a
la Direccion de Sistemas Informaticos.
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DESCR!F’C’IC')N DEACTIV!DADE,S_ DEL PROCEDIMIENTO DE
VERIFICACION DE EQUIPO DE COMPUTO RECIEN ADQUIRIDO

_ Documento
Paso Responsable Actividad de Trabajo
{clave)
; Hoja de
: Entrega equipo de cémputo al area verificacion
/ THMAT cotrespondiente. VEC-0800-2013
Entrega copia de la Hoja de Verificacion y
solicita firma de recibido en original y recupera Hoia de
vale de salida de equipo de computo de J.f. .
Almacén verificacion
8 TI-MAT ' VEC-0000-2013
1
Nota: El vale de salida de aimacén se recupera Vale de sahdal
| en'caso de que se haya firmado.
Hoja de
Archiva original de hoja de verificacion, copia verificacion
TIMAT de- la evaluacion técnica y vale de salida de VEC-0000-2013
9 Asistente equipo  de computo en carpetas de
(DGIYDA) evaluaciones técnicas. Evaluacién
Técnica
Con esta actividad finaliza el procedimiento. VEC-0000-2013
Vale de salida
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, PROCEDIMIENTO DE
VERIFICACION DE EQUIPO DE COMPUTO RECIEN ADQUIRIDO

REGISTRO DE CALIDAD

No Documentos Responsabilidad de su Tiempo de
{Clave) Custodia retencién
1 Hoja de verificacion Técnico Informatico Indefinido
ANEXOS
An;-j);o Documento Clave
1 Evaluacion Técnica ET-0000-2013

2 Vale de salida - slic
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~ ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE
AMPLIACION O MODIFICACION DE NODOS DE LA RED DE DATOS

1.~ Propodsito: ‘
Atender las necesidades del personal que conforma el Ayuntamiento de Cuernavaca con
respecto a las solicitudes de servicios de la red de datos como son: reubicacién, activacion y
expansion de la red de datos.

2.~ Alcance:
Aplica a todas las areas del Ayuntamiento de Cuernavaca.

3.-Referencia:
Reglamento de Gobierno y de la Administracion Puablica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracién '

4.~ Responsabilidad:
Es responsabilidad de la Secretaria de Administracion, autorizar el presente procedimiento.

E:s responsabilidad de la Direccion General de Informatica y Desarrollo Administrativo, Ia
revisidn del pracedimiento.

Es responsabilidad de la Directora de Sistemas informaticos, coordinar la elaboracion y/o
maodificacion del procedimiento y supervisar que se aplique.

Es responsabilidad del personal que conforma la Direccién de Sistemas Informaticos para dar
cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento.

5.~ Definiciones:
Red: Conjunto de Computadoras légicamente conectadas entre si, con el fin de compartir
recursos ' '

Canaleta: Herramienta fisica que se utiliza para colocar dentro de la misma, el cable de red,
manteniéndolo protegido, puede ir en pared o piso.

6.- Método de Trabajo:
6.1 Diagrama de Flujo
6.2 Descripcion de Actividades
6.3 Registro de Calidad y Anexos
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE
AMPLIACION O MODIFICACION DE NODOS DE LA RED DE DATOS

JEFE DE DEPTP.

TIEMPO PARA DIRECTORA DE DE MATTO. Y ASIST. m;géﬁﬁ?co
REALIZAR LA ' SISTEMAS TEC. (administrador de
ACTIVIDAD INFORMATICOS . TECNICO INF. usuarios)
(MESA DE SERVICID)
INICIO
Achividad 1 Realizar alta de
1 a 10 Minutos Recibir solicitud via usuzgodz?og red
memorandum para
revbicacion o 5 I
r‘ expansion de red de
dato : .
Actividad 2 . Memorandum
1 hasta 10 dias 1 L/“J
L Enviar solicitud de
1 f\ctwldgdd? . la mesa de servicio
hasta fas b para su
levantamiento en Solicitud de
) | sistema. Servicios
2 $5-0000-2013
Actividad 4 l
1 hasta 4 dias
l—h——— Realizar disefo,
planeacion y
reqqerimientos para Memorandum
Actividad 5 la red de datos Solicitud de
15 minutos Servicios
S5-0000-2013
o
Actividad 6
30 Mrllnutos az Realizar las
oras cenexiones
pruebas de
conectividad
4 Se conecia con
procedimiento de
dar de aftz una
. nueva cuenta de
= usuario en la red
- 1 :
Solicitud de
Servicios i
P Reatizar entrega
$5-0000-2013 ; de red de datos,
firma de : FIN

canformidad
8| ambas partes
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S REFERENCIA: PR-SA-DGIyDA-03 Y IT-SA- DGIyDA-02

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE
AMPLIACION O MODIFICACION DE NODOS DE LA RED DE DATOS

: Documento
Paso Responsable Actividad de Trabajo
‘ (clave)
Recibir solicitud via memorandum para
reubicacion o expansidn de red de datos.
Directora de Sistemas . : .
’ Informaticos Nota: \_/alldar se cuente con m_gterlal Memorandum
(DSN) recesario en el area para la expansion de
la red de datos.
8i: continuar con el procedimiento normat.
No: se conecta con el paso 2
TECNICO Solicitud de
5 INFORMATICO (MESA | Mesa de Servicio recibe solicitud para su Servicio
DE SERVICIO) fevantamiento en el sistema. SS-0000-201 '
TI-MS ' -0000-2013
JEFE DE
DEPARTAMENTO
?\Esir\.sq{r\g\rtgl : Realiza junto  con e  personal
TECNICA correspendiente, el disefio del area, la
(JDMAT) planeacidén vy el levantamienio de Memorandum
raquerimientos necesarios para fa red de So!icitu d de
3 wiatos, anotar en la solicitud de servicio. -
TECNICO Nota: entregar por medio de un Servicio
INFORMATICO "o entregar  por $5-0000-2013
(MANTENIMIENTO Y memaorandum  requerimientos  para la
- ASISTENCIA ampliacién o medificacién de la red de
TENICA) datos.
TI-MAT
Realiza las conexiones fisicas de la red de
_ JOMAT datos realizando los cambios necesarios Y
3 TI-MAT las pruebas de coneciividad para poder
trabajar en las canaletas de la red de
datos.
Se conecia con el procedimiento de dar
de alta una nueva cuenta de usuario en
INFORMATICO fared Salicitud de
. (ADMINISTRADOR Se dan de alta a los usuarios en ia red de 23{‘385’0_2013
DE USUARIOS) datos municipal.
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Documento
Paso Responsable Actividad de Trabajo
- (clave)
Realiza entrega de la red de datos
funcionando éptimamente, firman de .
JDMAT . ' Solicitud de
6 TI-MAT conformidad ambas partes Servicio
USUARIO (U) 58-0000-2013
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PROCEDIMIENTO DE
ANPLIACION O MODIFICACION DE NODOS DE LA RED DE DATOS

REGISTRO DE CALIDAD

No Documentos Responsabilidad de su Tiempo de
(Clave) Custodia retencidn
1 Solicitud de Servicio |Jefe de Departamento de indefinido
- IMantenimiento vy  Asistencia
Técnica
ANEXOS
Anexo Documento Clave
No
1 Memorandum sl/c |
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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.~ Alcance:

Aplica a todas las Dependencias del Ayuntamiento que cuenten con un equipo de cémputo
conectado a la red Municipal.

3.-Referencia:

Reglamento de Gobierno y de la Administracién Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion

4.- Responsabilidad:

Es responsabilidad de la Secretaria de Administracion, autorizar el presente procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién General de Informatica y Desarrollo Administrativo, la
revision del procedimiento.

Es responsabilidad del Directora de Sistemas  Informaticos, coordinar la elaboracién ylo
modificacion del procedimiento y supervisar que se aplique.

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

5.- Definiciones:

Recursos compartidos.- Se denominan recursos compartidos los discos duros, carpetas,
archivos, impresoras, CD r-w, scanner, trazadores, efc.: que seran restringidos por los
privilegios que el usuario otorgue.
Privilegios.- Se conoce como los permisos de acceso, dependiendo del recurso sera el
acceso, es decir para carpetas y CD W-R puede ser lectura y/o escritura, para impresoras
y trazadores el acceso sera total.

6.- Método de Trabajo:

6.4. Diagrama de Flujo
6.2. Descripcion de actividades.
6.3 Registro de Calidad y Anexo
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DIAGRAMA DE FL.UJO DEL PROCEDIMIENTO DE

ALTA DE UNA NUEVA CUENTA DE USUARIO EN LA RED

TECNICO TECNICO TECNICO
R o AARA INFORMATICO INFORMATICO INFORMATICO
ACTIVIDAD (administrador de {administrador de (administrador de
usuarios} usuarios) usuarios}
Actividad 1 INICIO
2 minutos -
Recibir solicitud de Asignar los permisos
. servicio para necesarios que
Actividad 2 alta de cuenta de tendra el nuevo
5 a 15 minutos usuario, correo : suario en la red.
aplicativa en la . 6
1 red. Solicitud de
Servicio l
Actividad 3 55-000-2013
15 a 30
minutos
Verificar si el usuario
tendrg pemmiscs
Confirmar datos con especif?cos pera
usuario y realizar autenticarse a alguna
Actividad 4 analisis para asignar aplicacion
5 a 10 minutos cuenia de usuario con ] restringida.
base al nombre, Solicitud de
o pvitande duplicidad. Servicio
58-000-2013 J;

Actividad 5 ¥
2 a 5 minutos

o - g,Oto_rgar No
Integrar la clave inicial . ) permisos
de la cuenta de Esta puede variar de especificos?
usuario con la primera acuetrdo al tipo de P '
letra del nombre mas cuenta que se va a io vi
Actividad & el 1er. apellido orear formar &) usuaro via
i oS 3 : telefdnica que no se le
Si asigno permiso
‘L l especifico
. ) 9
Actividad 7 Realizar ei alta de fa Asignar solicitud de 7
2 minutos e L .
nueva cuenta de El  reqistio se servicio al area de
usuario, asignanda ‘ g Mantto. y Asistenci 12
y Asistencia
nombre de usuario -1} compone de Técnica para la
mas viable nembre complato, " AP
4 breve descripcion configuracion c_Ie perfil | Dependiend del
Actividad § del area a la que T npc? de usgario see
1 minuto | gzg:\zgf;' y configura el  perfil,
i asignacien de cuenta de correo, o
¥ ' se entrega via
feciat I {  grupos de trabajo. correo  electronico
egistrar en la cuenta de aplicativo.
Actividad 9 cuenta los datos F
5 a 10 minutos del nuevo usuario
5 I
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE
ALTA DE UNA NUEVA CUENTA DE USUARIO EN LA RED

TECNICO TECNICO
TIEMPO PARA INFORMATICO INFORMATICO
REALIZAR LA (MANTENIMIENTO Y (MANTENIMIENTO Y
ACTNIDAD ASISTENCIA ASISTENCIA
TECNICA) TECNICA}

Actividad 10
5 minutos

Técnico asiste para su
configuracion en sitio

Cierre de solicitud
Actividad 11 ] i en  sistema vy

20a40 19 — Archivar
minutos i 13

¥

Solicitud de
Servicic
S5S8-0000-2G13

Recabar firma de
Actividad 12 la  entrega de
2 minutos usuaric - y
configuracion  de
e perfil en la solicitud
de sgrvicio.
12 Solicitud de
Sarvicio

Actividad 13
5 minutos ’\ $5-0000-2013 FiN
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE
ALTA DE UNA NUEVA CUENTA DE USUARIO EN LA RED

- I Documento
Paso Responsable Actividad de Trabajo
' {clave)
1 |N1§ggrw-‘%?co Recihir solicitud de servicio para alta de cuenta de Solicitud de
(administrador de usuario, correo aplicativo en la red. Servicio
usuarios) S8-0000-2013
T-AU :
2 Confirma datos con usuario y realiza analisis para Solicitud de
TI-AU asignar clave de la cuenta de usuaric en base al Servicio
nombre del usuaric evitando la duplicidad 55-0000-2013
3 Integra la clave de la cuenta de usuario de la
siguiente manera:
@ La primera letra def nombre mas el apellido
paterno.
Si existe duplicidad se siguen los siguientes
criterios:
TI-AU

# Toma las tres primeras letras del nombre
mas el apeliido paterno o en su caso

% Mas de tres letras del nombre mas el
- . apellido paterno.

@ Diferentes letras del nombre mas el apellido
paterno y se asigna un nimero consecutivo.
Nota: Esta puede variar de acuerdo al tipo de cuenta
gue se va a crear

4 Realiza el alta de la nueva cuenta del usuarioc en la
T-AU red, asignando el nombre de usuario mas viable.

5 Registra en la cuenta, los datos del nuevo usuario.
T-AU

Nota: El registro se compone de nombre completo,
breve descripcion del area a la que pertenece,
password y asignacion de grupoes de trabajo.

6 Asigna los permisos necesarios que tendra el
TI-AU nueveo usuario en la red.

7 Verifica si el usuario tendra permisos especificos
Tl-AU para accesar a alguna aplicacién restringida.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE
ALTA DE UNA NUEVA CUENTA DE USUARIO EN LA RED

Documento
Paso Responsable _ Actividad de Trabajo
_ {clave)

8 i Se otorgan permisos especificos al usuario?

THAU NO. Ir a la actividad 9
- Si. Iralaactividad 10
9 Informa al usuario via telefénica que no se e

TI-AU asigno el permiso especifico.

se conecta con actividad 12

10 Asignar solicitud de servicio al area de Mantto. y

TLAU Asistencia Técnica para la configuracion de perfil

de.usuario
11
Técnico
Informatico Técnico asiste para su configuracion en sitio
{Mantenimiento y
Asistencia Técnica)

TI-MAT :
12 Recabar firma de la entrega de usuario y Solicitud de

TI-MAT configuracién de perfil en la solicitud de servicio. Servicio

USUARIO () i $5-0000-2013
£

13 Ciarre de solicitud en sistema y Archivar Solicitud de

TEMAT Con esta actividad finaliza el procedimiento Servicio

L S$8-0000-2013




4 Clave: PR-SA-DSI-06

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA

MUNICIPIO DE Revision:

SECRETARIA DE ADMINISTRACION

DIRECCION DE SISTEMAS INFORMATICOS | pagina 75 de 96
REFERENCIA: PR-SA-DGIYDA-03 Y IT-SA- DGIyDA-02

PROCEDIMIENTO DE
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REGISTRO DE CALIDAD

N Documentos Responsabilidad de su Tiempo de
o S P
{Clave) Custodia retencién
1 Solicitud de Servicio Técnico Informatico indefinido
(Mantenimiento y Asistencia Técnica)
ANEXOS
Anexo Documento Clave

No
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LINEA TELEFONICA CONMUTADA

1.- Proposito: _

Conservar y mantener optimamente el servicio de la red telefénica conmutada, haciendo
las correcciones necesarias a la red actual para reducir riesgos de dafio de equipos
telefénicos. (Reinstalacién y mantenimiento)

2.- Alcance:

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

3.-Referencia;

Reglamento de Gobierno y de la Administracion Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion.

4.- Responsabilidad:

Es responsabilidad de la Secretaria de Administracion, autorizar el presente procedimiento.

s responsabilidad de la Direccién General de Informatica y Desarrollo Administrativo, la
revision del procedimienio.

Es responsabilidad del Directora de Sistemas Informaticos, coordinar la elaboracion y/o
modificacidon del procedimiento y supervisar que se aplique.

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

5.- Definiciones:

Roseta: Terminal o “caja” de 2 6 4 hilos con conecior hembra RJ11.

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

Continuidad: Se relaciona con un cable que generalmente, para telefonia es de 4 hilos y
en un edificio puede tener hasta 95 metros y que no debe estar “roto” en toda su
trayectoria. _ _
Acometida: Son servicios de lineas Directas, Did’s, Ei’s, £E0s, etc. Proporcicnados por la
empresa contratante.

6.- Métodc de Trabajo:

6.1. Diagrama de Flujo
6.2. Descripcidn de actividades.
6.3 Registros de Calidad Y Anexo.




MUNICIPIO DE

sz 20

cuernavaca

Todos le cdamos wabior

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA
SECRETARIA DE ADMINISTRACION

DIRECCION DE SISTEMAS INFORMATICOS
REFERENCIA: PR-SA-DGlyDA-03 Y IT-5A- DGlyDA-02

Clave: PR-5A-DSI-07

Revision: 0

Pagina 77 de 96

DIAGRAMA DE;FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE

MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LINEA TELEFONICA CONMUTADA

TECNICO TECNICO
INFORMATICO INFORMATICO
{Telefonia) (Telefonia)

Actividad 1
2 minutos
hasta 2 horas

Actividad 2
10 minutos
hasta 3 horas

Actividad 3
15 & 30
minutos

Actividad 4
20 minutos

Actividad 5
2 minutos

=

Revisar en
sitio y
determinar

la falla

Realizar pruebas
necesarias para
Iestablecer el servicio
2

_ iMonitorear, hasta que
se realice la
correccién de la falla

- Realizar pruebas con

el usuario para
comprobar

funcionalidad

Solicitud
Servicio
58-0000-2013

de

Roseta
Conmutador
Red Local
Proveedor

Posibles fallas en:
Aparato telefonico

Llenar orden de

servicio y recopilar

firma dei usuario

| —

FIN

Solicitud de Servicio
S5-0000-2013
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DESCRIPCION DE ACTIV!DADE$ DEL PROCEDIMIENTO DE
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LINEA TELEFONICA CONMUTADA

Paso

Responsable

Actividad

Documento
de Trabajo
(clave)

Viene del procedimiento de atencién de solicitudes
de servicios

Técnico
Informatico
(telefonia)
TI-T

Acude al drea Revisar en sitic y determinar 1a falla
Nota; Posibles fallas en:

Aparato telefénico

Roseta

Conmutador

Red Local

Solicitud de
Servicio

SS0000:2013

TI-T

Realizar pruebas necesarias para restablecer el
servicio |

Nota: Las pruebas pueden ser;

Revisar y determinar si es el aparato telefénico
Revisar la conexién y e estado de la roseta
Revisar.y determinar et funcionamiento de fa red
local (1.- Cambiar el puente si se encuentra
dafiado, 2.- Cambiar el par del cable dariado).
Revisar el conmutador y |a tarjeta de extensiones
Resteo de Conmutador

Verificar la conexion de acometida de Telmex

T

Monitorear, hasta que se realice la correccion de la
falla

TI-T

Realizar pruebas con el usuario para comprobar
funcionalidad

(93]

TI-T

Llenar orden de servicio y recopilar firma del
usuario, cierre de solicitud en sistema.

Solicitud de
Servicio

S5-0000-2013
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PROCEDIMIENTO DE

MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LINEA TELEFONICA CONMUTADA

REGISTRO DE CALIDAD

No

No Documentos Responsabilidad de su Tiempo de
(Clave) Custodia retencién
1 Solicitud de Técnico Informatico (telefonia) indefinido
Servicios
ANEXOS
Anexo Dogumenio Clave
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1.~.Propdsito

2.- Alcance:

3.-Referencia:

4.- Responsabilidad:

5.- Definiciones:

] ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION DE SOLICITUDES PARA REPARACION DE TELEFONOS (PROVEEDOR)

Conservar y mantener dptimamente el servicioc telefénico, realizando las correcciones
necesarias para reducir riesgos de dafio de equipos telefonicos.

Aplica a todas las dependehcias: y/o areas administrativas del Municipio de
Cuernavaca gue no forman parte de la Red de Voz Conmutada.

Reglamento de Gohierno y de la Administracion Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de la Secretaria de Administracion.

Es responsabilidad de la Secretaria de Administracion, autorizar el presente procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién General de Informética y Desarrollo Administrativo, la
revision del procedimiento.

Es responsabilidad de! Directora de Sistemas Informaticos, coordinar la elaboracion y/o
modificacién del procedimiento y supervisar que se aplique.

Es responsabilidad del personal que conforma la Direccién de Sistemas informaticos para
dar cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento.

Linea Directa conectada a:

Aparato Telefénico tipo secretarial: Es un arreglio que en telefonia se denomina jefe
- secretaria el cual tiene asignada “una” linea telefonica directa y permite la
intercomunicacion  privada y transferencia de llamada entre ambos, pudiendo
interconectarse hasta 4 aparatos teniendo el control la “secretaria”.

Aparatos telefénicos en “paralelo”: Este iipo de interconexién consiste en que “una’
linea telefonica se puede compartir entre varios usuarios y su caracteristica es que no
existe privacidad en la intercomunicacion.
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE

ATENCION DE SOLICITUDES PARA REPARACION DE TELEFONOS (PROVEEDOR)

Protectoladas: Equipo restrictor de llamadas telefénicas que no permiten las salidas de

Hamadas no autorizadas.

Protectores de Lineas: Dispositivo que permite la proteccién de descargas eléctricas
en las lineas telefonicas respecto a otros aparatos que estan directamente conectados

(aparatos telefénicos, modems, ete.).

Conmutador: Dispositivo de control de flujo de llamadas en una red local de voz.

No Break yfo UPS: Fuentes de alimentacién eléctrica ininterrumpida.

6.- Método de Trabajo:

6.1. Diagrama de Flujo

6.2. Descripcidn de actividades.
6.3 Registros de Calidad y Anexos
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DIAGRAMA DE FLLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE REPARACION DE TELEFONOS

EXTERNOS
TIEMPO PARA LA ESNICO
INFORMATICO
REALIZAR LA talafoni
ACTIVIDAD (ieiefonia)
( INICIO )
Viene del
procedimiento de
Atencion de Soficitud
de Servicios / .
Acudir al area
solicitante y verificar
- aparato para Solicitud de Servicio
gcrtxmg; reparacién $S-0000-2013

hasta 3 horas

Actividad 2
5 a 10 minutos

Actividad 3
15 a 30
minutos

Actividad 4
20a356
minutos

¢ Funciona
el aparato
telefénico?

l —— Proceder a su
reparacion o
informar al usuario
la necesidad de
reposicion del

- ‘Revisar la conexion y aparato 14
2l estado de la roseta. ' -
4
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EXTERNOS
TECNICO
TIEMPO PARA
REALIZAR LA 'Nig:zg‘qﬁ:'fo
ACTIVIDAD onta
No
¢ Funcio .
na .
roseta?
Realizar ¢l cambio de
la caja de conexidn del
L . aparato telefonico
ACtI\{Idad 5 Sj l (Roseta).
2 minutos 5
= Verificar el tipo de v
Actividad 6 linea al que esta
20 minutos conactado el aparato
telefénico.
7
Actividad 7
30 minutos
i Si
Actividad 8 iEs
2 minutos linea '
directa?
Verificar trayectoria del
Actividad © No cableado, hasta la
30 minutos terminal Telmex
g En casc de dafio,
procede a sy
reparacion o en su
. TTEmmmmmmTTT caso realiza reporte a
Actividad 10 Vetificar trayectoria de Teimex
30 minutos cableado entre las
linpas existentes.
10
N { ’ A
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROGCEDIMIENTG DE REPARACION DE TELEFONOS

hasta 3 horas

Revisar que la falla se

hasta 2 dias

"EXTERNOS
TIEMPO PARA TECNICO
REALIZAR LA iNFORMA:ﬂCO
ACTIVIDAD (telefonia)
Si
¢ Existe Proceder a reparar
Problem *1 continuidad del cable
atica? dafiado
12
- 1
No
Actividad 11 l
2 minutos

Reportar via telefénica

a Telmex para realizar

la reparacion y
Actividad 12 monitorear hasta que
20 minutos se restablezca

krvicio

13
Actividad 13
10 minutos

Llenar ef formato de
solicitud de servicio y
recopilar firmas de visto
bueno.

“ghivar.

15

haya solucionado
Actividad 14 cerrectamente
10 minutes
M
Actividad 15 l
15 minutos

Solicitud de Servicio

FIN

53-0000-2013
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE

REPARACION DE TELEFONOS EXTERNOS

Respons Documento
Paso p Actividad de Trabajo
able
7 {clave)
Viene del procedimiento de Atencidn de Servicios a
la Infraestructura Tecnolégica
1 Técnico Acudir al area solicitante y verificar aparato para Soficitud de Servici
lnformatlpo reparacion. $5-0000-2013
Telefonia
(TI-T)
2 TET ¢ Funciona el aparato telefénico?
No, ir a la actividad 3
Si, ir a la actividad 4
3 TI-T Procede a ia reparacion e informa al usuaric la
necesidad de reposicién del mismo.
Se conecta con actividad 14
4 Revisa la conexion y el estado de la roseta
T-T :
5 ¢ Funciona roseta?
i NO. Ir 2 la actividad 6
Sk Ir a |a actividad 7
6 Realiza el cambio de la caja de conexion del
T aparato telefonico (roseta)
S}, conecta con actividad 14
7 Verifica el tipo de linea al que estd conectado el
T-T aparato telefénico
8 $Es linea directa?
TI-T Si. Ir @ la actividad 9
No. Ir a la actividad 10
9 Verifica trayectoria del cableado hasta la Terminal
Telmex.
TI-T Nota: En caso de dafio procede a su reparacién o
en su caso realiza reporte
Conecta con actividad 14
10 Verifica trayecioria de cableado entre las lineas
T-T existentes.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE
REPARACION DE TELEFONOS EXTERNOS

Documento

Res s . . .
Paso pons - Actividad de Trabajo
able
(clave)
11 ¢, Existe Problema?
TI-T Sl Ir a la actividad 12
NO. Ir a la actividad 13
12 Procede a reparar continuidad del cable dafiado ir a
T-T la actividad 14
13 Reporta via telefonica a Telmex para realizar la
TI-T reparacion y monitorear hasta que se reestablezca
el servicio
14 Revisar que la falla se haya solucionado
TI-T correctameante.
15 TLT Lienar el formato de orden de servicio, recapilar Solicitud de Servici
USUARIO firmas de visto bueno y archivar, 5500002013
L) Con esta actividad finaliza &i procedimiento. J
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ATENCION DE SOLICITUDES PARA REPARACION DE TELEFONOS EXTERNOS

REGISTRO DE CALIDAD

No Documentos ~ Responsabilidad de su Tiempo de
(Clave) Custodia Retencién
1 Solicitud de Servicio - Técnico Informatico (telefonia) indefinido
- ANEXOS
An;)éo Documento Clave —‘
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION DE SOLICITUDES DE CAPACITACION
1.- Propésito: _
Promover el desarrollo integral del personal y del Ayuntamiento, ademas el conocimiento de

las personas para el mejoramiento del desempefio en las actividades laborales de las

unidades administrativas del Municipio de Cuernavaca.

2.- Alcance: _
Aplica a todas las areas del Ayuntamiento de Cuernavaca que cuenten con un equipo de
cdmputo.

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

4.- Responsabilidad: Es responsabilidad de la Secretaria de Administracion autorizar el
presente procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccion General de informatica y Desarrollo Administrativo, revisar
este procedimiento. '

Es” responsabilidad de la Directora de Sistemas Informaticos, coordinar la elaboracion,

modificacién y supervision del procedimiento.

Es responsabilidad del personal cue conforman la Direccién de Servicios Informaticos dar

cumplimiento a las actividades descritas en este procedimiento.

5.- Definiciones: _ 3
Capacitacion: es toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a sus

necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de suy
personal. _

Guia de Usuario: también conocida como Manual de usuario, es un documento de
comunicacién técnica destinado a dar asistencia a las personas que utilizan un sistema en

particular.

6.- Método de Trabajo:
6.1 Diagrama de Flujo
6.2 Descripcidn de Actividades
6.3 Registro de Calidad y Anexos
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE
DE ATENCION DE SOLICITUDES DE CAPACITACION

TECNICO
TIEMPO PARA DIRECTORA DE JEFE DE INFORMATICO
REALIZAR LA SISTEMAS DEPARTAMENTO DE (Mesa de Servicio)
ACTIVIDAD INFORMATICOS CAPACITACION
Viene del
procedimiento INICIO
de atencién de
solicitud de
servicios
Actividad 1 / ,
Recibe soficitud via Se genera solicitud de
memeorandum de servicio en el sistema
capacitacion B ¥ se asigha a Jefe de
1 Depto. de
Capacitacion
Actividad 2 2 ‘
> minutos Memorandum Solicitud de
i Servicios
$8-0000-2013
Actividad 3
2 horas |
. Los cursos que se imparten
"' Se revisa solicitud, son: Ms Office (Word, Excel,
fecha, horario, Power Point, Publisher)
Actividad 4 curse, eic,, para basico, internet, correo
2 minutos programar eiectrdnice, aplicativos
capacitacién (Sistema de Gestidn, Entrega-
2 | Recepcidn, Recaudacién, etc.)
Actividad 5 I f
Medio dia Calendario
; Se . Se genera .
4 gj - Memorandum
confirma calendario, y
— capacitaci it confirmacion via
an? memorandum a la
Actividad 6 area solicitante
10 minutos 5
¥
- informar al area motive por Se preparan los
el cual no es viable, o se re temas, formatos de
agenda capacitacién, cierre inscripcion y material
“de solicitud en sistema. .
6
LA-0000-2013
LAE-0000-2013
¥ FE0000-2013
FI-0000-2013
FIN
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE
DE ATENCION DE SOLICITUDES DE CAPACITACICN

TIEMPG PARA JEFE DE
REALIZAR LA DEPARTAMENTO DE
ACTIVIDAD . CAPACITACION
i Las guias de
usuario
: dependen de los
Jefe de Departamento - cursos solicitados
de Capacitacian - '
- imparte curses en los Capacitador hace .
tiempos acordados presentacion e
8 > introduccion del
tema y entrega ;sa%yGDDBP-oom .
: quia de usuario del GDUE2007-0001-2013
Actividad 8 S 9 curso. GEW2007-0001-2013
- GEPP2007-0001-2013
Los cursos se
imparten en el
area labora) de GEE2007-0001-2013
_ los solicitantes. gg?é?gg{;??;&éow
Actividad 9 SERGO-0001-2013
1 hora
Recibe formato de
inscripcion al curse
Actividad 10 FI1-0000-2013 y la lista de
. 20 minutos LA-0000-2013 asistencia.
10
Actividad 11
20 minutos

Al finalizar el cursc ef
- ) capacitador s evaluade.

FEI-0000-2013

11

\,_/_

FIN
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ATENCION DE SOLICITUDES DE CAPACITACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE

Documento
Paso Responsable Actividad de Trabajo
- (clave)
DIRECTORA DE o o ] )
’ SISTEMAS Recibe solicitud via memorandum de M ‘nd
INFORMATICOS cabacitacién ' emoranaum
(DSI) i
!N{:ngr\%%?co Sé genera solicitud de servicio en el Solicitud de
2 (MESA DE SERVICIO) sistema y se asigna a Jefe de Depto. de Servicios
TLMS Capacitacion $8-0000-2013 -
Se revisa solicitud, fecha, horario,
curso, ete., para programar
capacitacion
JEFE DE Mota: Los cursos que se imparten son: Ms
3 DEgﬁpRXéﬁnrf\EENDE Office (Word, Excel, Power Point, Publisher)
) basico, internet, correc electronico, apiicativos
{Sistema  de Gestion, Entrega-Recepcion,
Recaudacion, etc., y tienen una duracién de 2
horas por dia, una semana por curso
dependiendo del mismo v de la solicitud.
¢ Se confirma capacitacion?
4 JDC Si: Ir a la actividad 5
Mo : Ir a la actividad 6
5 JDC $e genera calendario, v confirmacién Calendario
) via memorandum a la area solicitante Memorandum
Informar via telefénica motivo por el
cual no es viable, o se re agenda
6 JDC Y ; _ -
capacitacion, cierre de solicitud en
sistema.
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Documento
Paso Responsable Actividad de Trabajo
(clave)
‘ LA-0000-2013
- inc Se preparan los temas, formatos de | LAE-0000-2013
inscripcién y material FEI-0000-2013
FI-0000-2013
Jefe de Departamento de Capacitacion
imparte cursos en los tiempos
8 JDC acordados
Nota: Los cursos se imparten en el
area laboral de los solicitantes.
' _ - SDCyGDD6P-0001 -2013
Capacitador hace presentaciéon e |GDUE2007-0001-2013
. .y . , GEW?2007-0001-2013
introduccion del tema y entrega guia | geppocor.ooor2015
1 GEE2007- -
9 JbC de usuario deJ GUrso. . CEDa00T oo o1
Nota: Las guias de usuario dependen |Enr-0001-2013
de los cursos solicitados SERGO-0001-2013
Participantes  llenan formato de
10 JDC inscripcion  al curso y la lista de |02
asistencia.
Alfinalizar el curso el participante llena
la evaluacion del instructor.
11 JDC Usuario que solicito la capacitacién | FEicooo-2012

firma solicitud de conformidad y Jefe
de Capacitacion, cierre en sistema.




AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA | Clave: PR-SADSL09

SECRETARIA DE ADMINISTRACION Revisién: 0

DIRECCION DE SISTEMAS INFORMATICOS
REFERENCIA: PR-SA-DGIYDA-03 Y IT-SA- DGIYDA-02 Pagina 93 de 96

PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE SOLICITUDES DE CAPACITACION
REGISTRO DE CALIDAD

Responsabilidad de su Tiempo de
No Documentos {Clave) Custodia retencién
1 Solicitud de Servicios ; Jefe de Departamento de Indefinido
: Capacitacion
2 LISTA DE ASISTENCIA : Jefe de Departamento de Indefinido
Capagitacién
3 LISTA DE ASISTENCIA Jefe de Departamento de Indefinido
EVALUACION Capacitacidn
4 FORMATO DE EVALUACION DE Jefe de Departamento de Indefinido
INSTRUCTOR Capacitacion
5 FORMATO DE INSCRIPCION : Jefe de Departamento de Indefinido
A Capacitacion o
ANEXQOS
Anﬁ);o Documento Clave N
1 GUIA DE USUARIO SISTEMA DE CONTROL. Y SDCyGDDEP-0001-2013
GESTION DE DOCUMENTOS, -
2 GUIA DE USUARIO EXCEL 2007, GDUE2007-0001-2013
3 GUIA ESTUDIO WORD 2007, GEW2007-0001-2013
4 GUIA ESTUDIC POWER POINT 2007. GEPP2G07-0001-2013
5 GUIA ESTUDIO EXCEL 2607, GEEZ2007-0001-2013
6 GUIA ESTUDIO PUBLISHER 2007 GEP2007-0001-2013
7 EVALUACION HABILIDADES. TECNICO EHTP-0001-2013
PROFESIONALES.
8 SISTEMA ENTREGA RECEPCION GUIA OPERACION. SERGO-D001-2013 N
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Xl. DIRECTORIO

i Nombre Y Puesto 1 Teléfonos Oficiales Domicilio Oficial
Jedzeleex Villada Radilla Calle Cuauhtemotzin
Directora de Sistemas - 3295530 nim. 4 col. Centro
Informaticos Histérico.

Victor Daniel Juarez Avalos )
Calle Cuauhtemotzin

Jefe de Departamento de 3295530 nim. 4 col. Centro
Mantenimiento y Asistencia oo

. Historico.
Técnica
Liliana Barrera Pérey Calle Cuauhternotzin
Jefe de Departamento de 3295530 nam. 4 col. Centro
Capacitacion Histdrico

— |
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Xll. HOJA DE PARTICIPACION

FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACION
02 de Mayo de 2013 15 de Noviembre de 2013
PARTICIPANTES PUESTO ]

Jedzeleex Villada Radilla Directora de Sistemas informaticos

Ricardo Diaz Vazquez Director de

Modemizacién Administrativa

Emigdio Gonzélez Galindo Técnico Informatico

o

Mex Villada Radilla

_ 2 ' Directora de Sistemas Informaticos

Diregeion General de Informatica y Responsable de la Organizacion del

Desarrollo Admlﬂistratlvo, AS@SO%‘_ Manual de Organizacjén, Paoliticas y
Designado Procedimientos




Ty

Clave: DT-SA-DSI-X-i
AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA
SECRETARIA DE ADMINISTRACION

DIRECCION DE SISTEMAS INFORMATICOS
REFERENCIA: PR-SA-DGIYDA-03 Y IT-SA- DGlyDA-02

Revisién: 0

Pagina 96 de 95

' XIli. REGISTRO DE ACTUALIZACION
DEL MANUAL DE ORGANIZACION, POLITICAS ¥ PROCEDIMIENTOS

Area: DIRECCION DE SISTEMAS INFORMATICOS

[ Vo. Bo.

. Puesto Director General
Apartado Mg::]c;)ic:)el i\:l?c:i?c?: Nombre de informatica y
g ¥ Firma Desarrollo
Administrativo
Todos Elaboracién 15/Nov./13 Jedzeleex Villada Roberto Rodolfo
del Manual Radilla A
version
2013 = Directora de

Sistemas
Informaticos

”’Ww e
e "'ﬂ%
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