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OBJETIVO

Contar con un instrumento administrativo de guia y consulta, que identifique las politicas
y procedimientos de operacién a desarrollar por las areas que integran la Direccién de
Servicios Informaticos, contribuyendo a incrementar la eficiencia y eficacia en la atencion
oportuna a los requerimientos de las Unidades Administrativas, asi como el correcto uso,

aprovechamiento, conservacién y control de los bienes informaticos de la SECTUR.




PAGINA 1.8
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA ( w
; DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL k FECHA DE ELABORACION J
SECRETARIA DE 12 DE DICIEMBRE DE 2003

TURKMO DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

~

POLITICAS DE OPERACION
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POLITICAS DE OPERACION

La Direccion General de Desarrollo Institucional y Coordinacién Sectorial por conducto
de la Direccion de Servicios Informaticos:

» Participard en la adquisicidn de bienes y contratacidn de servicios informaticos,
solicitados por las Unidades Administrativas, de conformidad con la Normatividad
establecida.

» Atendera las solicitudes de equipo informatico que presenten las Coordinaciones
Administrativas, previa justificacion y autorizacidon del titular de la Unidad
Administrativa y presentaciéon al Comité de Informatica, las que seran atendidas en
funcién de la disponibilidad con que se cuente.

» Debera establecer programas de sustitucion de bienes informaticos, con la finalidad
de disminuir el grado de obsolescencia del parque informatico institucional.

» Suministrar los consumibles de bienes informaticos, para tal efecto las
Coordinaciones Administrativas deberan enviar la solicitud antes del dia 20 de cada
mes, en caso de inexistencia de algun consumible, inforrnara por escrito a la
Coordinacion Administrativa correspondiente y procedera a realizar las gestiones
nhecesarias para su adquisicién.

» Controlara las licencias de los programas de cémputo y autorizara su instalacion,
resquardando las licencias originales, con el propdsito de estandarizar el uso de los
programas de coémputo en la Secretaria.

» Verificara periédicamente el software instalado en los equipos de cémputo, con la
finalidad de detectar los programas que no cuenten con la licencia correspondiente,
procediendo inmediatamente a la desinstalaciéon del mismo.

» Coordinard y actualizard el inventario de los bienes informaticos con que cuenta la
Secretaria, conjuntamente con la Direccién General Adjunta de Recursos Materiales
y Setrvicios Generales y las Coordinaciones Administrativas.

» Mantendra comunicacion permanente con los Enlaces Informaticos que designen los
titulares de las Unidades Administrativas para la mejor operacién de los servicios
informaticos de la SECTUR.

~
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» Atendera las solicitudes de apoyo de bienes informaticos, servicios y accesorios a las
Unidades Administrativas que lo requieran para realizar eventos.

» Llevard el registro de ubicacion fisica y/o resguardante de bienes informaticos,
indicando el bien informatico de que se trate, asi como marca, modelo, niimeros de
serie y de inventario y lo remitira a la Coordinacion Administrativas respectiva para su
validacién.

» Proporcionara el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo a los bienes
informaticos, a través de la Subdireccion de Soporte Técnico y de la empresa externa
gue es contratada para otorgar el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo,
los cuales seran los Unicos autorizados para abrir y manipular los componentes de
los bienes informaticos.

» Brindarda la asesoria necesaria para que el usuario realice los respaldos de
informacién que requiera, para el mejor manejo de la informacién.

» Realizard el respaldo y resquardo de la informacién institucional que se encuentra
alojada en los servidores de la SECTUR, que permita hacer frente a una pérdida
inesperada de informacidén, asi como restablecer los servicios que se otorgan a
través de los citados servidores.

» Sera responsable de la instalacién, configuracién y administracién de la red de voz y
datos de la SECTUR vy de los demas equipos yfo dispositivos de telecomunicaciones,
asi como de mantener actualizada las memorias técnicas de los mismos.

» Enviara periddicamente a las Coordinaciones Administrativas y Unidades
Administrativas un concentrado de las llamadas que fueron efectuadas para que
sean validadas. En caso de que existan llamadas no oficiales, el resguardante del
aparato telefénico debera enviar a través de su Coordinacion Administrativa el pago
respectivo mediante cheque expedido a favor de la Tesoreria de la Federacion.

» Establecera la configuracién de todos los equipos que se encuentren conectados a la
red, en los casos enh qgue se efectien modificaciones sin autorizacién, le sera
suspendido al usuario el acceso a los servicios de la red.

» Proporcionara el servicio de acceso a internet, intranet y correo electrénico que
requieran las Unidades Administrativas de la SECTUR.

» Debera instalar un antivirus en cada uno de los equipos de computo de la SECTUR
gue se encuentren operando, el cual diariamente se actualizard, de acuerdo al
procedimiento automatizado respectivo.
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3. PROCEDIMIENTOS
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3.1 SOPORTE Y MANTENIMIENTO A EQUIPOS DE COMPUTO
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UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

DEPARTAMENTO 1 Recibe de la Unidad Administrativa la solicitud de servicio é | Cédula de
DE SERVICIOS del usuario el reporte de solicitud de servicio, registra, emite | Servicio
INFORMATICOS la cédula de servicio y la envia a la Subdireccion de

Evaluacién y Control.
SUBDIRECCION 2 Recibe cédula de servicio, revisa y remite al Departamento | Cédula de
DE EVALUACION Y de Atencién y Soporte Técnico a Usuarios, a través de la | Servicio
CONTROL Subdireccién de Soporte Técnico, para su atencion.
DEPARTAMENTC 3 Recibe cédula de servicios, revisa y turna técnico
DE ATENCION'Y informatico para que acuda a la Unidad Administrativa y/o
SOPORTE usuario solicitante.
TECNICO A
USUARIOS
UNIDAD 4 Recibe al técnico informatico, quien realiza el servicio, si | Cédula de
ADMINISTRATIVA soluciona el problema entrega cédula de servicio al |Servicio
Y/O USUARIO usuarioc quién revisa y requisita cuestionario de

evaluacion, firmando de conformidad y entrega, en caso

contrario, elabora diagnostico.
DEPARTAMENTO 5 Recibe cédula de servicio con firma de conformidad o
DE ATENCION'Y diagnéstico, en su caso del técnico informatico, revisa y
'Srggri)lggEA envia a través de la Subdireccién de Soporte Técnico a la
USUARIOS Subdireccion de Evaluacién y Control.
SUBDIRECCION 6 Recibe cédula de servicio requisitada o diagnéstico, en su | Cédula de
DE EVALUACION Y caso Y turna al Departamento de Servicios Informaticos. Servicio
CONTROL
DEPARTAMENTO 7 Recibe cédula de servicio requisitada, revisa, registra, da |Cédula de
DE SERVICIOS seguimiento de conclusién del servicio y archiva, en caso | Servicio
INFORMATICOS de haber recibido diagnéstico, remite a empresa

especializada en informatica o reporta via telefénica al

proveedor la solicitud de servicio.
EMPRESA 8 Recibe cédula de servicio o reporte, revisa y envia al |Cédula de
ESPECIALIZADA técnico a la Unidad Administrativa y/o al usuario para que | Servicio

EN INFORMATICA
O PROVEEDOR

-

proporcione el servicio requerido.
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UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
UNIDAD 9 Recibe al técnico quien realiza el servicio al equipo |Cédula de
ADMINISTRATIVA reportado y determina: Servicio
Y/O USUARIO
¢ EXISTE SOLUCION ?
10 SI. Da respuesta al cuestionario de evaluacién, firma de
conformidad cedula de servicio y entrega a la empresa o
proveedor para su remisién al Departamento de Servicios
Informaticos para su registro y seguimiento.
11 NO: Notifica al usuario que le proporcionara un bien
informatico de iguales o superiores caracteristicas como
soporte, durante el tiempo que requiera la reparacién y
reporta a la empresa o proveedor.
EMPRESA 12 Recibe reporte, revisa e informa al Departamento de
ESPECIALIZADA Servicios Informaticos la entrega de un bien informatico y
EN INFORMATICA solicita la requisicion del formato de salida para la
O PROVEEDCR reparacién en su laboratorio.
13 Repara y entrega el bien informatico a la Unidad
Administrativa o al usuario y recoge el equipo que dejo
como soporte, en caso de no tener reparacién pasa a la
actividad No. 17.
UNIDAD 14 Recibe el bien informatico y verifica que esté funcionando |Cédula de
ADMINISTRATIVA correctamente, da respuesta al cuestionario de |Servicio
YIC USUARIOC evaluacion, firma de conformidad y devuelve la cédula de
servicio a la empresa o firma el formato del proveedor.
EMPRESA 15 Recibe cedula de servicio o formato, revisa y remite al
ESPECIALIZADA Departamento de Servicios Informaticos
EN INFORMATICA
O PROVEEDOR
DEPARTAMENTO 16 Recibe cédula de servicio o formato, revisa, registra, da |Cédula de
DE SERVICIOS seguimiento de conclusién del servicio y archiva. Servicio
INFORMATICOS
EMPRESA 17 Notifica al Departamento de Servicios Informaticos y
ESPECIALIZADA presenta la propuesta de caracteristicas iguales o

EN INFORMATICA
O PROVEEDCR

superiores del bien a sustituir.
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rPROCEDIMIENTO: SOPORTE Y MANTENIMIENTO A EQUIPOS DE COMPUTO

CONTROL

DE EVALUACION Y

Servicios Informaticos y notifica a la Direccién General
Adjunta de Recursos Materiales y Servicios Generales, al
enlace informatico y archiva.

TERMINA PROCEDIMIENTO

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO 18 Recibe notificacién, revisa, analiza la propuesta y autoriza
DE SERVICIOS la sustitucién del bien informatico e informa decisién a la
INFORMATICOS empresa o proveedor.
EMPRESA 19 Recibe decisién, analiza, se presenta a la Unidad
ESPECIALIZADA Administrativa y/o usuario, entrega el bien informatico
EN INFORMATICA sustituido y recoge el equipo que dejo como soporte.
O PROVEEDOR
UNIDAD 20 Recibe el bien informatico sustituido, verifica que esté |Cédula de
ADMINISTRATIVA funcionando correctamente, da respuesta al cuestionario |Servicio o
Y/O USUARIO de evaluacién, firma de conformidad y entrega cédula de |Formato
servicio a la empresa o formato al proveedor.
EMPRESA 21 Recibe cédula de servicio o formato, revisa y remite al |Cédula de
ESPECIALIZADA Departamento de Servicios Informaticos. Servicio o
EN INFORMATICA Formato
O PROVEEDCR
DEPARTAMENTO 22 Recibe cédula de servicio o formato, revisa, registra, da |Cédula de
DE SERVICIOS seguimiento de conclusién del servicio, notifica a la |Servicio o
INFORMATICOS Subdireccién de Evaluacién y Control. Formato
SUBDIRECCION 23 Recibe notificacion, revisa, informa a la Direcciéon de
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3.2 SUMINISTRO DE CONSUMIBLES
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UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

UNIDAD 1 Mensualmente se coordina con el enlace informatico, | Solicitud de
ADMINISTRATIVA requisita formato “Solicitud de Consumibles” y solicita a la | Consumibles
SOLICITANTE Coordinacion Administrativa de la Subsecretaria que

corresponda, los requerimientos consumibles necesarios

para el desarrollo de las actividades
COORDINACION 2 Recibe los formatos de “Solicitud de Consumibles”, revisa | Solicitud de
ADMINISTRATIVA y remite a la Direccién de Servicios Informaticos antes del | Consumibles
DE LA dia 20 de cada mes.
SUBSECRETARIA
CORRESPONDIEN
TE
DIRECCION DE 3 Recibe solicitudes de consumibles, revisa y determina: Solicitud de
SERVICIOS Consumibles
INFORMATICOS

¢ HAY EN EXISTENCIA ?
4 Sl Entrega los consumibles, firman de recibido, y son
entregados a los usuarios para su utilizacién.
5 NO: Notifica por escrito a la Coordinacién Administrativa | Oficio

de la Subsecretaria que corresponda, la no existencia del

consumible.
COORDINACION 6 Recibe notificacién revisa y procede a realizar los tramites
ADMINISTRATIVA para la adquisicién del consumible requerido ante la
DE LA Direccidn de Servicios Informaticos.
SUBSECRETARIA
CORRESPONDIEN
TE
DIRECCION DE 7 Recibe formato de adquisiciones, revisa, registra e inicia
SERVICIOS las gestiones para su adquisicién global.
INFORMATICOS

TERMINA PROCEDIMIENTO




PAGINA .22
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL FECHA DE ELABORACION

/st DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS 12 DE DICIEMBRE DE 2003

~




4 SECRETARIA DE
. TURISMO

PAGINA 123
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA (

DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO

W

INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL
DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

FECHA DE ELABORACION
12 DE DICIEMERE DE 2003

3.3 SOLICITUD DE APOYO PARA EVENTOS

~




4/ SECRETARIA DE
TURISMO

INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL
DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO

(PAGINA .24 w

FECHA DE ELABORACION
12 DE DICIEMERE DE 2003

Servicios Informaticos los bienes muebles y/o accesorios
gue le fueron prestados.

/PROCEDIMIENTO: SOLICITUD DE APOYO PARA EVENTOS N\
UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
UNIDAD 1 Requisita en coordinacién con el enlace informatico el |Solicitud de apoyo
ADMINISTRATIVA formato Solicitud de Apoyo para Eventos y lo envia a la |para eventos
gEEg_QECRETARIA Direccién de Servicios Informéaticos con tres dias de
CORRESPONDIEN anticipacion.
TE
DIRECCION DE 2 Recibe la Solicitud de Apoyo para Eventos, revisa y turna | Solicitud de apoyo
SERVICIOS a la Subdireccién de Evaluacién y Control. para eventos
INFORMATICOS
SUBDIRECCION 3 Recibe Solicitud de Apoyo para Eventos, revisa e instruye | Solicitud de apoyo
DE EVALUACION Y al Departamento de Servicios Informaticos para su |para eventos
CONTROL atencidn.
DEPARTAMENTO 4 Recibe la Solicitud de Apoyo para Eventos, revisa, verifica
DE SERVICIOS y determina:
INFORMATICOS
¢ EXISTE DISPONIBILIDAD ?
5 NO: Notifica por escrito con firma del Director de Servicios | Oficio
Informaticos a Ila Unidad Administrativa de Ia
Subsecretaria que corresponda con copia al enlace
informatico solicitante, de que no existe disponibilidad del
o de los bienes y accesorios solicitados.
6 Sl: Programa la solicitud, de acuerdo a la disponibilidad, |Vale de préstamo
en la fecha indicada genera el Vale de Préstamo para |para eventos
Eventos, en su caso tramita la autorizacién de salida de
los bienes muebles e informa a la Unidad Administrativa
de la Subsecretaria que corresponda los bienes o
accesorios solicitados.
UNIDAD 7 Recoge a través del enlace informatico los bienes muebles |Vale de préstamo
ADMINISTRATIVA o accesorios prestados, revisa que estén completos y |para eventos
DE LA firma el Vale de Préstamo para eventos.
SUBSECRETARIA
CORRESPONDIEN
TE
8 Entrega al término del evento al Departamento de




PAGINA .25
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL FECHA DE ELABORACION

/st DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS 12 DE DICIEMBRE DE 2003

- )
PROCEDIMIENTO: SOLICITUD DE APOYO PARA EVENTOS
UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO 9 Recibe los bienes muebles y/o accesorios prestados, |Vale de préstamo
DE SERVICIOS revisa que estén completos y entrega el original del Vale |para eventos
INFORMATICOS de Préstamo para eventos.

10 Elabora relacién de Solicitudes de Apoyo para Eventos
desahogados e informa a la Subdireccion de Evaluacién y

Control.
SUBDIRECCION 11 Recibe informe, revisa y comunica a la Direccion de
DE EVALUACION Y Servicios Informaticos para su conocimiento.

CONTROL

TERMINA PROCEDIMIENTO
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3.4 SOLICITUD DE BIENES INFORMATICOS
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BIENES INFORMATICOS

~

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
UNIDAD 1 Elabora oficio por conducto del enlace informatico, |Oficio Solicitud
ADMINISTRATIVA solicitando el equipo informatico necesario para el
desarrollo de sus actividades y envia a la Coordinacién
Administrativa de la Subsecretaria que corresponda.
COORDINACION 2 Recibe solicitud de equipo informatico, revisa y remite a la
SET\CT'STRATWA Direccién de Servicios Informaticos.
SUBSECRETARIA
CORRESPONDIEN
TE
DIRECCION DE 3 Recibe la solicitud de equipo informatico, revisa y |Oficio Solicitud
SERVICIOS determina:
INFORMATICOS
¢ HAY DISPONIBILIDAD ?
4 NO: Notifica por escrito a la Coordinacién Administrativa | Oficio
de la Subsecretaria que corresponda e integra la solicitud
al programa anual de equipamiento.
5 SI: Elabora oficio de asignaciéon y comunica a la Unidad | Oficio de
Administrativa que puede pasar por el equipo solicitado. asignhacion
UNIDAD 6 Recibe notificacién, instruye al enlace informatico para que | Oficio de
ADMINISTRATIVA se presente a la Direccidén de Servicios Informaticos para |asighacién
trasladar el equipo asignado
7 Entrega al usuario el bien informatico, requisita la Cédula |Cédula de
de Asignacién de Bienes Informaticos, obtiene firma del |Asignacién de
resguardante y la envia a la Direccidn de Servicios |Bienes
Informaticos. Informaticos
DIRECCION DE 8 Recibe Cédula de Asignacién de Bienes Informaticos, |Cédula de
SERVICIOS revisa, registra y envia copia a la Direccién General |Asignacién de
INFORMATICOS Adjunta de Recursos Materiales y Servicios Generales |Bienes
para su registro. Informaticos
TERMINA PROCEDIMIENTO
\ J
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Subdireccion de Evaluacién y Control.

a R
PROCEDIMIENTO: INVENTARIO DE BIENES INFORMATICOS
UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
UNIDAD 1 Notifica el usuario al enlace informatico de cualquier |Oficio
ADMINISTRATIVA movimiento fisico de los bienes informaticos que tiene bajo
su resguardo, registra y comunica por escrito a la
Direccién General Adjunta de Recursos Materiales y
Servicios Generales con copia a la Direccién de Servicios
Informaticos.
DIRECCION DE 2 Recibe copia del escrito, revisa y turna a la Subdireccién | Oficio copia
SERVICIOS de Evaluacién y Control.
INFORMATICOS
SUBDIRECCION 3 Recibe copia del escrito, revisa e instruye al Departamento
DE EVALUACION Y de Servicios Informéticos.
CONTROL
DEPARTAMENTC 4 Recibe copia del escrito, revisa, actualiza la Cédula de |Cédula de Control
DE SERVICIOS Control de Bienes Informaticos correspondiente, elabora |de Bienes
INFORMATICOS oficio y envia a través de la Subdireccién de Evaluacién y | Informéticos
Control para firma del Director de Servicios Informaticos
con Cédulas.
DIRECCION DE 5 Recibe oficio y Cédula de Control de Bienes Informaticos,
SERVICIOS revisa, firma y remite a la Unidad Administrativa para su
INFORMATICOS actualizacion.
UNIDAD 6 Recibe Cédulas de Control de Bienes Informaticos, |Cédula de Control
ADMINISTRATIVA revisa, actualiza por conducto del enlace informatico y |de Bienes
remite a la Direccién de Servicios Informaticos. Informaticos
DIRECCION DE 7 Recibe Cédulas de Control de Biehes Informaticos |Cédula de Control
SERVICIOS debidamente actualizadas, revisa y turna a la Subdireccién |de Bienes
INFORMATICOS de Evaluacién y Control. Informaticos
SUBDIRECCION 8 Recibe Cédulas de Control de Bienes Informaticos, revisa
DE EVALUACION Y e instruye al Departamento de Servicios Informéticos
CONTROL
DEPARTAMENTO 9 Recibe Cédulas de Control de Bienes Informaticos, revisa, |Cédula de Control
DE SERVICIOS actualiza, archiva, elabora reporte y envia a la |de Bienes
INFORMATICOS

Informaticos
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PROCEDIMIENTO: INVENTARIO DE BIENES INFORMATICOS )
UNIDAD oP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

SUBDIRECCION
DE EVALUACIONY
CONTROL

DIRECCION DE
SERVICIOS
INFORMATICOS

10 Recibe reporte actualizado de Cédulas de Control de
Bienes Informaticos, revisa, integra documento y envia a

la Direccién de Servicios Informaticos.

11 Recibe reporte actualizado, revisa, elabora oficio, anexa
Cédulas de Control de bienes informaticos y remite
informe anual a la Coordinacién Administrativa de la

Subsecretaria que corresponda.

TERMINA PROCEDIMIENTO

movimientos
fisicos

Informe anual de
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PROCEDIMIENTO: SOLICITUD DE SOFTWARE

~

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
UNIDAD 1 Instruye al enlace informatico para elaborar oficio solicitud | Oficio solicitud
ADMINISTRATIVA del software requerido, para la Direccidn de Servicios
Informaticos, envia a la Coordinacién Administrativa de la
Subsecretaria que corresponda para su tramite.
COORDINACION 2 Recibe solicitud de software, revisa y remite a la Direccién
ADMINISTRATIVA de Servicios Informaticos.
DE LA
SUBSECRETARIA
CORRESPONDIEN
TE
DIRECCION DE 3 Recibe solicitud, revisa, analiza, si se trata de una licencia
SERVICIOS de software especifico pasa a la actividad No. 14, si se
INFORMATICOS trata de wuna licencia de uso general turna a la
Subdireccion de Evaluacion y Control para su atencidn.
SUBDIRECCION 4 Recibe solicitud, revisa e instruye al Departamento de
DE EVALUACION Y Servicios Informaticos para su atenciédn.
CONTROL
DEPARTAMENTO 5 Recibe solicitud, revisa, verifica disponibilidad de licencia |Oficio solicitud
DE SERVICIOS del software y determina:
INFORMATICOS
é EXISTE LICENCIA DISPONIBLE ?
6 NO: Elabora oficio de nctificacion de no existencia de la | Oficio de
licencia solicitada con firma del Director de Servicios | notificacion
Informaticos y se realicen las gestiones para su
adquisicion siempre que el software sea de uso general.
7 SI: Envia solicitud a través de la Subdireccion de |Cédula de servicio
Evaluacion y Control a la Subdireccién de Soporte Técnico
para su instalacién.
SUBDIRECCION 8 Recibe solicitud, revisa e instruye al Departamento de
DE SOPORTE Atencién y Soporte Técnico a Usuarios para su atencién.
TECNICO
DEPARTAMENTO 9 Recibe solicitud, revisa, levanta cédula de servicio y acude
DE ATENCION Y a la Unidad Administrativa a instalar el software.
SOPORTE
TECNICO A

kUSUARIOS
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rPROCEDIMIENTO: SOLICITUD DE SOFTWARE

~

ADMINISTRATIVA

Administrativa de la Subsecretaria que corresponda, se
realicen los tramites de adquisicion del software respectivo
coh recursos de la Unidad Administrativa.

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
UNIDAD 10 Recibe al técnico informatico, quién instala el software, da | Cédula de servicio
ADMINISTRATIVA respuesta al cuestionario de evaluacién, firma de
conformidad la cédula de servicio y devuelve.
DEPARTAMENTO 11 Recibe del técnico informatico la cédula de servicio, |Cédula de servicio
DE ATENCION Y revisa, registra, envia a la Subdireccién de Evaluacién y
'SFSEIS)IELEA Control a través de la Subdireccion de Soporte Técnico,
USUARIOS da seguimiento de conclusién del servicio y archiva.
SUBDIRECCION 12 Recibe cédula de servicio, revisa y turna al Departamento
DE EVALUACION Y de Servicios Informaticos.
CONTROL
DEPARTAMENTO 13 Recibe cédula de servicio, revisa, da seguimiento de |Cédula de servicio
DE SERVICIOS conclusién y archiva.
INFORMATICOS
DIRECCION DE 14 Requisita la informacién y presenta la solicitud como un
SERVICIOS caso ante el H. Comité de Informatica.
INFORMATICOS
H. COMITE DE 15 Recibe informacion, revisa el caso, emite acuerdo y |Acuerdo
INFORMATICA determina:
¢ AUTORIZA SOFTWARE ESPECIFICO ?
16 NO: Informa a la Direccidén de Servicios Informaticos para | Oficio
gque notifique por oficio a la Unidad Administrativa,
explicando los motivos.
17 SI: Informa a la Direccidén de Servicios Informaticos para
gue comunique el resultado favorable.
DIRECCION DE 18 Notifica por medio de oficio a la Unidad Administrativa la | Oficio de
SERVICIOS autorizacién para que se realicen los tramites de |notificacién
INFORMATICOS adquisicion.
UNIDAD 19 Recibe notificacion, revisa, solicita a la Coordinacién | Oficio solicitud
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rPROCEDIMIENTO: SOLICITUD DE SOFTWARE )

UNIDAD oP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

20 Notifica a la Direcciéon de Servicios Informaticos para su | Oficio de
registro en el inventario de software institucional. hotificacién

TERMINA PROCEDIMIENTO
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3.7 SOPORTE TECNICO AL EQUIPO DE TELEFONIA
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PROCEDIMIENTO: SOPORTE TECNICO AL EQUIPO DE TELEFONIA

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO 1 Recibe la cédula de servicio, revisa, acude a la Unidad |Cédula de servicio
DE ATENCION Y Administrativa solicitante, atiende el servicio solicitado y
SOPORTE determina:
TECNICO A
USUARIOS
¢ SE REPARO LA FALLA ?
2 Sl: Solicita al usuario en la Unidad Administrativa, |Cédula de servicio
requisitar el cuestionario de evaluacién, asi como la firma
de conformidad y entrega la cédula de servicio al
Departamento de Servicios Informaticos, a través de la
Subdireccion de Evaluacion y Control para su archivo.
3 NO: Levanta el reporte y remite al proveedor de servicio | Cédula de servicio
telefénico o proveedor de mantenimiento para que se
realice el servicio correspondiente.
PROVEEDOR DE 4 Recibe cédula de servicio requisitada, revisa, asigna |Cédula de servicio
SERVICIO numero de reporte a la Sectur, acude con personal
TELEFONICO O autorizado a la Unidad Administrativa solicitante y
PROVEEDOR DE determina:
MANTENIMIENTO '
¢ SE REPARO LA FALLA ?
5 SI: Se requisita cuestionario de evaluacidn, asi como la |Cédula de servicio
firma autégrafa de conformidad y remite al Departamento
de Servicios Informaticos para su conocimiento y archivo.
6 NO: Comunica al Departamento de Atencidn y Soporte
Técnico a Usuarios que va a retirar o sustituir una parte o
pieza y el tiempo que tardara en restablecer el servicio.
DEPARTAMENTO 7 Recibe notificacion del proveedor de servicio telefénico o | Formato de salida
DE ATENCION DE proveedor de mantenimiento, revisa, elabora el formato de |de equipo
SOPORTE salida del equipo, recabando las firmas de autorizacién
-LZES(L:MR(’:ICC))Q correspondientes y entrega para que pueda salir el bien de
las oficinas de la Sectur.
\ J
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GROCEDIMIENTO: SOPORTE TECNICO AL EQUIPO DE TELEFONIA

~

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
PROVEEDOR DE 8 Recibe formato de salida de equipo, entrega en la salida
SERVICIO de la Secretaria de Turismo al equipo de seguridad y lleva
TELEFONICO O a sus instalaciones.
PROVEEDOR DE
MANTENIMIENTO
9 Repara y/o restablece el servicio, se presenta con el [Cédulade
usuario en la Unidad Administrativa a entregar el bien, |Servicio
solicita requisitar el cuestionaric de evaluacién, asi como
la firma autégrafa de conformidad y entrega la cédula de
servicio al Departamento de Servicios Informaticos.
DEPARTAMENTO 10 Recibe cédula de servicio, revisa y archiva para en su |Cédula de servicio
DE SERVICIOS momento, elaborar reporte de cédulas de servicio y
INFORMATICOS

presentar a la Direccidn de Servicios Informaticos, a través
de la Subdireccién de Evaluacién y Control.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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PROCEDIMIENTO: REVISION DE LLAMADAS DEL SERVICIO DE TELEFONIA CONVENCIONAL

~

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DIRECCION DE 1 Recibe el concentrado de llamadas efectuadas, revisa |Concentrado de
SERVICIOS turna para su atencién a la Subdireccion de Evaluacién y |llamadas
INFORMATICOS Control. efectuadas y
recibo
SUBDIRECCION 2 Recibe concentrado de llamadas efectuadas, revisa e |Concentrado de
DE EVALUACION Y instruye al Departamento de Control. llamadas
CONTROL efectuadas y
recibo
DEPARTAMENTO 3 Recibe el concentrado de llamadas efectuadas, revisa y |Concentrado de
DE CONTROL envia mediante recibo a los titulares de las Unidades |llamadas
Administrativas y/o Coordinaciones Administrativas de las |efectuadas y
Subsecretarias que corresponda. recibo
UNIDADES 4 Reciben recibo y concentrado de llamadas efectuadas, |Reciboy
ADMINISTRATIVAS revisan y turnan a los usuarios de los aparatos telefénicos |concentrado de
E‘ICC))ORDINACIO del area correspondiente. llamadas
NES efectuadas
ADMINISTRATIVAS
USUARIOS DE 5 Reciben concentrado de llamadas efectuadas, revisan, en |Concentrado de
APARATOS caso de encontrar llamadas no oficiales, expiden cheque a |llamadas
TELEFONICOS favor de la Tesoreria de la Federacién por el monto de las | efectuadas
mismas.
6 Integran y devuelven el concentrado de Illamadas
efectuadas, debidamente validado y firmado, anexando, si
es el caso, cheque a favor de la Tesoreria de la
Federacién por el monto total de las llamadas no oficiales.
UNIDADES 7 Reciben concentrado de llamadas efectuadas, si es el |Reciboy
ADMINISTRATIVAS caso, cheques para el pago de las llamadas no oficiales y |concentrado de
Yio envian mediante oficio a la Direccidon de Servicios |llamadas
ﬁggRDlNAClO' Informaticos. efectuadas
ADMINISTRATIVAS
DIRECCION DE 8 Recibe oficio con recibo, concentrado de las llamadas |Reciboy
SERVICIOS efectuadas vy, si es el caso, cheques por el monto total de |concentrado de
INFORMATICOS las llamadas no oficiales, revisa y turna para su atencién a |llamadas
la Subdireccidn de Evaluacién y Control. efectuadas
\ J
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PROCEDIMIENTO: REVISION DE LLAMADAS DEL SERVICIO DE TELEFONIA CONVENCIONAL
UNIDAD OoP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
SUBDIRECCION 9 Recibe oficio con recibo, concentrade de llamadas
DE EVALUACION Y efectuadas vy, si es el caso, cheques por el monto total de
CONTROL las llamadas no oficiales, revisa e instruye al
Departamento de Control.
DEPARTAMENTO 10 Recibe oficio con recibo, concentrado de Illamadas
DE CONTROL efectuadas vy, si es el caso, cheques por el monto total de

11

las llamadas no oficiales, revisa, registra y guarda recibos
y concentrado de llamadas en el archivo correspondiente.

Elabora oficio con firma del Director de Servicios
Informaticos, anexa si es el caso, cheques por el monto
total de llamadas no oficiales y remite a la Coordinacion
Administrativa de la Subsecretaria de Innovacién vy
Calidad para el tramite que corresponda.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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3.9 ELABORACION DE NOMINA PARA EL PAGO AL PERSONAL
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PROCEDIMIENTO: ELABORACION DE NOMINA PARA EL PAGO AL PERSONAL

~

-

Trabajo, revisada y validada por el area remitente.

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DIRECCION 1 Elabora calendario anual de actividades relacionadas con |Calendario anual
GENERAL DE los movimientos, procesos, emision y distribucién de los |de procesos para
ADMINISTRACION productos quincenales de la némina, mismo que es |la némina

(DRH) validado y autorizado por la Direccidn de Recursos
Humanos, Direccidon de Recursos Financieros y la
Direccién de Servicios Informaticos, para ser enviado a las
areas correspondientes.

2 Envia documentacién con los formatos de los movimientos | Constancia de
coh sus conceptos y variantes de altas, bajas o |nhombramientos
modificaciones, que le fueron entregadas por las |y/o asighacién de
Coordinaciones Administrativas de la Subsecretaria gque |remuneraciones
corresponda. ( Pasa a la actividad No. 6).

DIRECCION DE 3 Instruye a la Subdireccién de Soporte Técnico a formular | Produccién de
SERVICIOS el procedimiento para la captura de movimientos en el |informacién
INFORMATICOS sistema de némina.
SUBDIRECCION 4 Recibe instrucciéon e instruye al Departamento de Soporte | Produccién de
DE SOPORTE Técnico a Sistemas y Aplicaciones para que inicie |informacién
TECNICO procedimiento con la captura de movimientos en el
sistema de la némina.
DEPARTAMENTO 5 Recibe instrucciones, realiza los procedimientos |Produccién de
DE SOPORTE necesarios para la apertura en el sistema de la némina |informacién
g?s%r\gﬁgsﬁ\\r para iniciar con la captura de movimientos en coordinacién
APLIGACIONES con la Direccion de Recursos Humanos.
DIRECCION 6 Recibe documentacién de los movimientos para ser |Relacion de
GENERAL DE revisados, validados y capturados en el sistema de la |constancias de
ADMINISTRACION némina que se encuentra instalada en el Departamento de | nombramientos
(DRH) Remuneraciones de la Direccidn de Recursos Humanos y | y/o asighacién de
notifica al Departamento de Soporte Técnico a Sistemas y | remuneraciones
Aplicaciones.
DEPARTAMENTO 7 Recibe los terceros institucionales: AHISA, ISSSTE, |Disquetes con la
DE SOPORTE FOVISSSTE, GRUPO PROVINCIAL, COMERCIAL |informacién
g?s%r\gﬁgsﬁ\\r AMERCIA, etc.; informacién de las prestaciones que
APLICACIONES varian de acuerdo a las Condiciones Generales de
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rPROCEDIMIENTO: ELABORACION DE NOMINA PARA EL PAGO AL PERSONAL

~

UNIDAD
RESPONSABLE

OP
No.

DESCRIPCION NARRATIVA

DOCUMENTO O
FORMATO

DIRECCION
GENERAL DE
ADMINISTRACION
{DRH)

DEPARTAMENTO
DE SCPORTE
TECNICO A
SISTEMAS Y
APLICACIONES

10

11

12

13

14

15

Captura la informacién en el sistema de la némina para la
aplicacion en la quincena a procesar, genera el reporte
respectivo y envia a la Direccidn General de
Administracién( Direccién de Recursos Humanos ) para su
revisién y validacién.

Recibe reporte para la aplicaciéon de la némina, revisa y
determina:

¢ ES CORRECTA LA INFORMACION ?

NO: Realiza las correcciones y notifica. { Regresa a la
actividad No. 8 ).

Sl Autoriza el inicio para el proceso de la némina,
notificando al Departamento de Soporte Técnico a
Sistemas y Aplicaciones.

Recibe notificacion, revisa, realiza el proceso de calculo
de la Némina correspondiente.

Genera e imprime los reportes que muestran los
resultados de la informacién procesada de la némina, asi
como la cuenta por liquidar y entrega a la Direccidn
General de Administracién ( Direcciéon de Recursos
Humanos ) para su revision, validacién y visto bueno, de
acuerdo a sus indicaciones para continuar con el proceso.

Genera los reportes de los productos finales de la némina
como: glosa; alfabético; listados de firmas; comprobantes
de pago; reportes a terceros; reporte de rechazos a
terceros; disco magnético para el depésito de la nédmina; y
reportes de informacién requeridos por las areas de la
Direccién General de Administracién ( Direccién de
Recursos Humanos ).

Realiza el proceso de cierre de la hdmina correspondiente
y elabora el respaldo de la base datos en CD y PC.

Disquetes con la
informacién

Reporte

Reportes
impresos

Reportes
impresos o
disquetes
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durante el afio, de acuerdo a las instrucciones de la
Direccién General de Administracién ( Direccién de
Recursos Humanos ) ( Incremento general, retroactivos,
cambio de tabulador, meodificacion de impuestos,
aguinaldos, etc. ).

TERMINA PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: ELABORACION DE NOMINA PARA EL PAGO AL PERSONAL )
UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
16 Realiza los procesos variables para la némina que se dan
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3.10 SOLICITUD DE CORREO ELECTRONICO

~
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PROCEDIMIENTO: SOLICITUD DE CORREO ELECTRONICO

~

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
UNIDAD 1 Elabora oficio solicitando una cuenta electrénica |Solicitud
ADMINISTRATIVA institucional y envia a la Direccién de Servicios
Informaticos.
DIRECCION DE 2 Recibe oficio solicitud, revisa y turna a la Subdireccién de | Solicitud
SERVICIOS Evaluacién y Control para su atencién.
INFORMATICOS
SUBDIRECCION 3 Recibe oficio solicitud, revisa y turna al Departamento de
DE EVALUACION Y Servicios Informaticos para su atenciédn.
CONTROL
DEPARTAMENTO 4 Recibe oficio solicitud, revisa, elabora la cédula de
DE SERVICIOS servicio, registra y envia a la Subdireccidn de Soporte
INFORMATICOS Técnico, a través de la Subdireccién de Evaluacidén y
Control.
SUBDIRECCION 5 Recibe oficio solicitud y cédula de servicio, revisa e
DE SOPORTE instruye al Departamento de Soporte Técnico a Sistemas y
TECNICO Aplicaciones para su atencion.
DEPARTAMENTO 6 Recibe oficio solicitud y cédula de servicio, revisa y gira
DE SOPORTE instrucciones al técnico informatico para que proceda a la
glES?Tr\Il:lﬁgSAY creacién del correo electrénico en el servidor, con sus
APLICACIONES parametros.
7 Acude el técnico informatico a la Unidad Administrativa,
realiza la configuracién de cuenta(s) en el equipo de
computo del usuario:
¢ SE SOLUCIONO ?
8 SI: Solicita al usuario calificar el cuestionario de
evaluacion, firma de conformidad la cédula de servicio y
devuelve. ( Pasa a la actividad No. 10 ).
9 NO: Remite la cédula de servicio a la Subdireccién de

Evaluacion y Control, a través de la Subdireccion de
Soporte Técnico.
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PROCEDIMIENTO: SOLICITUD DE CORREO ELECTRONICO )
UNIDAD oP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

SUBDIRECCION
DE EVALUACIONY
CONTROL

DEPARTAMENTO
DE SERVICIOS
INFORMATICOS

10 Recibe cuestionario de evaluacién y cédula de servicio de
conformidad o diagnéstico correspondiente, revisa y turna

al Departamento de Servicios Informaticoes.

11 Recibe cuestionario de evaluacion y cédula de servicio de
registra y turna
diagndstico preestablecido con cédula de servicio al area

conformidad o diagnostico, revisa,

correspondiente para su atencién.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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3.11 DESARROLLO DE SISTEMAS
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Administrativa con el modelo y la base de datos propuesta
para la solucién a su sistema.

4 )
PROCEDIMIENTO: DESARROLLO DE SISTEMAS
UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

DIRECCION DE 1 Recibe de la Unidad Administrativa oficio solicitud, revisa y
SERVICIOS turna a la Subdireccidn de Evaluacién y Control.
INFORMATICOS
SUBDIRECCION 2 Recibe oficio solicitud, revisa y turna al Departamento de
DE EVALUACION Y Servicios Informaticos.
CONTROL
DEPARTAMENTO 3 Recibe oficio solicitud, revisa, elabora la Cédula de |Cédula de servicio
DE SERVICIOS Servicio con todos los datos del usuario, notifica nimero
INFORMATICOS de reporte y envia a la Subdirecciéon de Evaluacién y

Control para su atencion.
SUBDIRECCION 4 Recibe cédula de servicio, revisa y remite a la
DE EVALUACION Y Subdireccion de Anélisis y Desarrollo de Sistemas para su
CONTROL atencion.
SUBDIRECCION 5 Recibe cédula de servicio, verifica el area y designa al |Cédula de servicio
DE ANALISIS Y lider del proyecto para que se comunique con la Unidad
DESARROLLO DE Administrativa correspondiente, para definir al lider de
SISTEMAS proyecto por parte del drea usuaria.

6 Realiza la definicidn del plan de trabajo y levanta una |Minuta

minuta donde quedan especificados los objetivos vy

alcances del sistema a desarrollar y envia al

Departamento de Servicios Informaticos a través de la

Subdireccion de Evaluacion y Control.
DEPARTAMENTO 7 Recibe orden de servicio con minuta de objetivos y
DE SERVICIOS alcance para su conocimiento y archivo.
INFORMATICOS
SUBDIRECCION 8 Realiza el lider de proyecto designado, la calendarizacién | Programa de
DE ANALISIS Y de los eventos y el programa de trabajo que presenta a la |trabajo
DESARROLLO DE Unidad Administrativa para su validacién y aprobacién,
SISTEMAS recabando la firma del titular del area para su

cohocimiento.

9 Desarrolla el prototipe y lo presenta a la Unidad
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TERMINA PROCEDIMIENTO

(P_ROCEDIMIENTO: ﬁ\
3.11 DESARROLLO DE SISTEMAS
UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
10 Realiza las pruebas finales con el usuario, de acuerdo con
el calendario establecido, verifica que el sistemma no
presente errores elementales y si pasan las pruebas se
lleva a cabo la puesta a punto del sistema.
11 Realiza la entrega formal del sistema documentado con |Manual y CD
manual del usuario, CD con la aplicacién y recaba la firma
de aprobacién del usuario.
12 Envia a la Subdireccién de Evaluacién y Control [a Cédula | Cédula de servicio
de Setrvicio con la evaluacidon del servicio y firma del
usuario para su seguimiento.
SUBDIRECCION 13 Recibe cédula de servicio con la evaluacién del servicio y | Cédula de servicio
DE EVALUACION Y firma del usuario, revisa y turna al Departamento de
CONTROL Servicios Informaticos.
DEPARTAMENTO 14 Recibe cédula de servicio con la evaluacién y firma del
DE SERVICIOS usuario, revisa, registra, da seguimiento y archiva.
INFORMATICOS
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3.12 MANTENIMIENTO DE SISTEMAS
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PROCEDIMIENTO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS

~

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO 1 Recibe del usuario reporte via telefénica, registra y |Cédula de servicio
DE SERVICIOS elabora la cédula de servicio con los datos del usuario,
INFORMATICOS proporciona el servicio por via telefénica y determina:
¢ SE SOLUCIONO EL PROBLEMA ?
2 SI: Solicita al usuario las respuestas para llenar el |Cédula de servicio
cuestionario de evaluacién y archiva la cédula de servicio.
3 NO: Notifica al usuario el numero de reporte de la cédula | Cédula de servicio
correspondiente y envia a la Subdireccién de Evaluacién y
Control.
SUBDIRECCION 4 Recibe cédula de servicio, revisa y remite a la |Cédula de servicio
DE EVALUACION Y Subdirecciéon de Anélisis y Desarrollo de Sistemas para
CONTROL que efectle el servicio requerido
SUBDIRECCION 5 Recibe cédula de servicio, revisa, verifica el area de |Cédula de servicio
DE ANALISIS Y atencién y turna al técnico especializado en caso de
DESARROLLO DE mantehimiento.
SISTEMAS
6 Acude el técnico especializado y realiza la correccidon en [ Cédula de servicio
caso de mantenimiento, levanta una cédula que se
almacenara como soporte adicional del servicio.
¢ SE SOLUCIONO EL PROBLEMA ?
7 SI: Solicita al wusuario requisite el cuestionario de |Cédula de servicio
evaluacion y firma de conformidad en cédula de servicio y
envia al Departamento de Servicios Informaticos a través
de la Subdirecciéon de Evaluaciéon y Control para su
cohocimiento y archivo.
8 NO: Con base en documentacidn que se tenga de

problemas anteriores © experiencias del técnico
especializado se da seguimiento para que la correccion se
procese en el menor tiempo posible, en su caso reasigna
a otro técnico especializado para su solucién vy
seguimiento.
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rPROCEDIMIENTO: MANTENIMIENTO DE SISTEMAS

~

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

9 Presenta problemas para su solucién, se reline el equipo

de sistemas para dar solucién en conjunto y determina:
¢ SE SOLUCIONO EL PROBLEMA ?

10 SI: Solicita al wusuario requisite el cuestionario de |Cédula de servicio
evaluacién y firma de conformidad en cédula y envia al
Departamento de Servicios Informaticos a través de la
Subdireccion de Evaluacién y Control.

11 NO: Revisa las causas por las que ho se pudo resolver el | Cédula de servicio
problema y en caso de diferencias con las plataformas
tecnoldgicas, se sugiere generar un nuevo desarrollo.
(Pasa a la actividad No. 5).

12 Termina las correcciones ( mantenimiento ) y envia la

cédula de servicio al Departamento de Servicios
Informaticos a través de la Subdireccién de Evaluacion y
Control.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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3.13 MANTENIMIENTO PREVENTIVO
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rPROCEDIMIENTO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO

~

UNIDAD OP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DIRECCION DE 1 Proporciona las cédulas de servicio de mantenimiento al
SERVICIOS responsable del contrato de la empresa seleccionada, el
INFORMATICOS inventario de bienes informaticos, de acuerdo a la uUltima
validacion remitida por los enlaces informaticos de las
Unidades Administrativas.
EMPRESA 2 Recibe cédulas de servicio de mantenimiento, revisa,
SELECCIONADA notifica al Departamento de Servicios Informaticos el
hombre de la Unidad Administrativa con la que inicia en
propercionar el servicio.
DEPARTAMENTO 3 Recibe notificacién, e informa al enlace informatico de la
DE SERVICIOS Unidad Administrativa, con el propésito de que se brinden
INFORMATICOS las facilidades a la empresa seleccionada.
EMPRESA 4 Acude el técnico de la empresa a la Unidad Administrativa,
SELECCIONADA con el enlace informatico para iniciar los servicios.

5 Realiza los trabajos correspondientes y notifica al enlace
informatico de la Unidad Administrativa, de cualquier bien
informético no localizado.

UNIDAD (3] Recibe notificacién, investiga, localiza el bien informatico e

ADMINISTRATIVA informa al técnico de la empresa seleccionada.

EMPRESA 7 Recibe informacién, acude al lugar indicado y realiza el

SELECCIONADA servicio de mantenimiento preventivo.

UNIDAD 8 Verifica que los bienes informaticos que recibieron servicio

ADMINISTRATIVA de mantenimiento preventivo, quede funcionando
perfectamente.

9 Recibe cuestionario de evaluacion que da respuesta, firma
de conformidad la cédula de servicio y devuelve al técnhico
de la empresa seleccionada.

EMPRESA 10 Recibe del técnico, cuestionario de evaluacién y cédula de
SELECCIONADA

servicio con firma de conformidad por los servicios de
mantenimiento proporciohados en la Unidad
Administrativa.
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rPROCEDIMIENTO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO

~

UNIDAD OoP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
11 Analiza informacién, elabora informe y entrega al
Departamento de Servicios Informaticos, indicandole los
bienes informaticos no localizados.
DEPARTAMENTO 12 Recibe informe y cédulas de servicio, revisa, reporta
DE SERVICIOS cualquier anomalia a la empresa seleccionada y notifica a
INFORMATICOS la Unidad Administrativa sobre los bienes informaticos
faltantes de servicio, para su localizacion.
UNIDAD 13 Recibe notificacién, revisa investiga, localiza los bienes
ADMINISTRATIVA faltantes e informa al Departamento de Servicios
Informaticos.
DEPARTAMENTO 14 Recibe informe, revisa y comunica a la empresa
DE SERVICIOS seleccionada de la localizacion de los bienes informaticos,
INFORMATICOS para su atencion.
EMPRESA 15 Recibe comunicado, envia al técnico a realizar los
SELECCIONADA servicios de mantenimiento preventivo, da solucién a las
anomalias y notifica al Departamento de Servicios
Informaticos.
DEPARTAMENTO 16 Recibe notificacion y cédulas de servicio, revisa y archiva.
DE SERVICIOS
INFORMATICOS
EMPRESA 17 Notifica al Departamento de Servicios Informaticos en que
SELECCIONADA tiempo el bien informatico al que dio servicio, requiere de
mantenimiento correctivo.
DEPARTAMENTO 18 Recibe notificacién, revisa e inicia procedimiento de
DE SERVICIOS mantenimiento correctivo
INFORMATICOS
TERMINA PROCEDIMIENTO
\ J




PAGINA .78
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL FECHA DE ELABORACION

/st DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS 12 DE DICIEMBRE DE 2003

~




PAGINA .79
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL FECHA DE ELABORACION

/st DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS 12 DE DICIEMBRE DE 2003

~




PAGINA 1.80
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA ( w
; DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL k FECHA DE ELABORACION J
SECRETARIA DE 12 DE DICIEMBRE DE 2003

TURKMO DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

~

4. FORMATOS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO
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SUBSECRETARIA DE INNOVACION Y CALIDAD

4§ SECRETARIA D:
& TURSMO

DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL ¥

COORDINACK ON SECTORIAL
DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

USQO DS
FOLIO: |
VALE DE PRESTAMO PARA EVENTOS
FECHA:
ENLACE INFORMATICO:
UNIDAD ADMINISTRATIVA:
EDIFICIO: PISO: EXT:
BIEN(ES) SOLICITADO(S)
PROYECTOR [ | LapTOP [ ] PANTALLA [ ]
_ DESCRIPCION ;MAHC;A::" :‘ ? : No. SERIE \ No. INV.
PROYECTOR
REGULADOR
LAPTOP
PANTALLA
RECIBE ! ENTREGA )
UNIDAD ADMINISTRATIVA DIRECCION DE SERVICICS INFORMATICOS
NOMBRE, FIRMA Y No. DE EMPLEADO NOMBRE, FIRMA Y No. DE EMPLEADQ

DSI_VP02
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| INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL | FECHA DE ELABORACION
SECRETARIADE! | |11l i emm mimas s m s rrmrm i sarmmm e ————— 12 DE DICIEMBRE DE 2003

T Y Subsecretaria de Innovacion y Calidad Y
/ . Direccién General de Desarrollo Institucional y
/ Coordinacion Sectorial
P/ sl Direccidn de Servicios Informaticos

SOLICITUD DE CONSUMIBLES

UNIDAD ADMINISTRATIVA:

MES:

TIPO DE CONSUMIBLE UNIDAD DE CANTIDAD
. . MEDIDA

VISTO BUENO

COORDINADOR ADMINISTRATIVO

RECIBE ENTREGA
COORDINACION ADMINISTRATIVA DIRECCION DE SERVICIOS
INFORMATICOS
NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA

Dsi_Cso04
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| INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL FECHA DE ELABORACION
SECRETARIADE! 1| |11l i emm mimas s m e i satmmm e ————— 12 DE DICIEMBRE DE 2003

Subsecretaria de Innovacion y Calidad
Direccion General de Desarrollo Institucional y Coordinacién
Sectorial

SECREI’G:@”?; Direccidn de Servicios Informaticos

Céduia de asignacion de Bienes Informdticos

No. cédula:
México, D.F., a de de 200__
Unidad Administrativa;
Enlace Informatico:
Nombre dzl
resguardante No. de Emp.
Edificio: Piso:
cPU IMPRESORA
Marca : Marca :
Modelo: Modelo:
No. de inventario: No. de Inv::
No. de Serie: No. de Serie;
Procesador:
WMemoria RAM (MB):
Velocidad (MHZ):
Memoria disco duro (MB)
PERIFERICOS Y ACCESORIOS
Nombre Marca Modelo | No. de Serie No. Inventario
Monitor
Teclado
Ratén
PROGRAMAS DE COMPUTO
Nombre : Marca | Version

FIRMA DEL RESGUARDANTE

DSI_ABO5
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SECRETARIA DE
TURISMO

Direccion General de Desarrollo Institucional y Coordinacicn

PAGINA 1.85

Subsecretaria de Innovacidon y Calidad

Sectorial
Direccién de Servicios Informaticos

Cédula de Actualizacion de Inventario de Bienes Informaticos

FECHA DE ELABORACION
12 DE DICIEMERE DE 2003

)

Mes:
México,D.F.,a____de de 200__.
Unidad Administrativa:
Enlace Informatico:
Bajas:
Nombre: No. de Empleado: No. Gédula:
Adscripeion: Edificio: Piso:
Bien informatico .
Marea y Modelo Inventario. Serie . Destino
Altas:
Nombre: No. de Empleado: No. Cédula:
Adscripcion: Edificio: Pisa:
Bien informético
Marca y Modelo Inventario % Destino
|
QObservaciones:
FIRMA DEL ENLACE INFORMATICO
DSI_AIO6
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o e  m mh i n R i mmmr Em h R R R m - 12 DE DICIEMBRE DE 2003

SUBSECRETARIA DE INNOVACION Y CALIDAD

- DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL Y COORDINACION
SECTORIAL
: CECRETARIADE , !
N TURISHO DIREGCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE BIENES INFORMATICOS

Cédula numero:

Fecha del Reporte:

Hora del Reporte:

Nombre del Usuario: No. de Empleado:
Adscripcion: Edificio:

Piso:

Ext:
bien: Marca: Modelo: Inventario: Serie:
Nombre del Técnico: Fecha y hora de Recibido:

Descripeion de la Falla:

Anexo Técnico de verificacién
1) Ndmero de nodo 2) Nimero de MAC del equipo,

3) Si cambio el equipe de lugar en gue edificio, piso y noda se traba ubicado 2 il
4) ; Tiene correctamente conectado el cable del CPU o impresora al nodo? (Si) (No)

B) ¢ Tiere actividad la tarjeta de RED? ( Si) (No)
6) ¢En la opcién panel de control/si har ladminisirador de dispositives existen dispositives en conflicto? (Si) ( No)
7) ¢En la opcién propiedades de |a red tiene registrado los siguientes componentes?

Cliente para red microsoft (activo) (Si) (No) Protocole TCP para la tarjeta de red (dado de alta) ( Si) { No)
Obtener una direccion IP autométicamende (activo) (Si) (No) Obtener DNS automaticamente (activo) ( Si) (No)
Usar ia configuracion NETBIOS del servidor DHGP (active) ( Si) (No) No usar IPSEC (active) ( Si) (No)

8) ¢ Cudl es la velocidad que tiene configurada la tarjetadered? I

) Direccién Ip. 10) Submascara___ 11) Puerta de enlace

12) WINS 13) DNS 14 pHCP . Henes

18) $Se renovd la direccién IP después de realizar un IPCONFIG/RENEW o WINIPCFG frenovar todos? { 8i) ( No)

16) ;Existe la camunicacion al efectuar un ping a la direccién 63.5.3.2447 (Si} (No)

17) ¢Existe la comunicacion al efectuar desde otrc equipo un ping a la direccion del equipo? (M) (No)

18) (Al encender el equipo envia mensajes de errcr a la pantalla o efectua alguna accién anormal? (Si) (No}

19) ¢ Tiene el anlivirus instalado? ( $i) (Nao) versidn_ _y fecha de actualizacion _

20) zAbre sin problemas el navegador de internet? (S) (No)

21) ;Efectiia sin problemas una busqueda en yahco.com? ( Si) (No)
22) ilmprime correctamente el equipo? (Si) (Nao)
23) ¢Cual es la direccion IP de laimpresora donde imprime?,‘

Diagnéstico:

Solucion:

DSI_MCo8
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| INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL FECHA DE ELABORACION
SECRETARIADE | 1 ||| e msmas mm—— — . ra m——— ———— 12 DE DICIEMBRE DE 2003

SUBSECRETARIA DE INNOVACION Y CALIDAD

/ DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL Y COORDINACION ™
. SECTORIAL

3 7 SICRETARIADE | - A .

& TURISMO Ui DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS
En Caso de Sustitucion
Bien sustituido: Marca: Modelo: No. Serie
Satisfacion del usuario

Me encuentro salisfecho con Totalmente Muy Bastante Ni Bastante No la
satisfecho | satisfecho |' satisfecho satisfecho insatisfecho sé
ni
insatisfecho

1.- El tiempo de respuesta

2.- El trato del técnico

5.- La solucion dada zl problema

4.- El conocimiento del técnico

. E.- Las recomeandaciones del técnico

6.- Con el servicio recibido

Fecha de llegada Hora de Llegada
del técnico: técnico:

Graclas por tomar el tiempo en participar. jApreciamos su retroalimentacion!

Comentarios del usuario

Hora de conclusién Fecha de Conclusion

. Firma de Conformidad

Si firma un usuario diferente al que reportd Firma del Técnico

Favor de anotar su nombre
Importante:

|
No firme en caso de que no quece funcionando su equip, ni lo reporte nuevaments, sera atendide con el mismo nimero de cédula

En caso de que su equipo tenga gue ser relirado para su reparacion, deberan proporcionals ctro como soporte.

Cualquier duda o aclaracén favor de llamar a la extension 1071 6 1076, favor de proporcicnar su nimero de cédula.
Responsables del Servicio

D Soporte Telefonico: D Soporte D Desarrollo D Redes

D Sinteg de México, S.A de C.V D Garantia D Telefonia [FRC_[__WAc |

T e 2
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INSTITUCIONAL Y COORDINACION SECTORIAL | FECHA DE ELABORACION

SECRETARIA DE J ....................................

S e SUBSECRETARIA DE INNOVACION Y CALIDAD
X DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL Y
COORDINACION SECTORIAL
% TURISMO

DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE BIENES INFORMATICOS

Cédula nimero:

de 2003
Nombre del Usuario: Edificio:
Adscripeicn: Piso:
No. Empl. Ext.:
Bien informatico ‘
. Tipe ' Marea wﬁo Inventario No. Serie

Software ' , Version
Observaciones:
Fecha de conclusion:
FIRMA DE CONFORMIDAD
Nombre y firma del usuario Nombre y firma del técnico:
Imporianie:

v No firme en caso de que no quede funcionando su equipo, la empresa tiene la abligacién de dejarlo operando.

v Favor de cancelar los espacios no utilizades. ) )
v Cualquier comentario o aclaracion llamar a la extension 1071 6 1078, favor de proporcionar el numero de ceédula de

servicio.
DSI_MP07
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